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ROZHODNUTI RADY (EU) 2019/...
ze dne ...

o postoji, ktery ma byt jménem Evropské unie
zaujat ve smiSeném vyboru zrizeném
Dohodou mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim
o spravni spolupraci, boji proti podvodim a vymahani pohledavek

v oblasti dané z pridané hodnoty

RADA EVROPSKE UNIE,

s ohledem na Smlouvu o fungovéani Evropské unie, a zejména na ¢lanek 113 ve spojeni s ¢l. 218

odst. 9 této smlouvy,

s ohledem na navrh Evropské komise,
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vzhledem k témto ddvodum:

(1

)

3)

(4)

Dohoda mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupréci, boji proti
podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dané z piidané hodnoty! (dale jen ,,dohoda*)
byla Unii uzaviena rozhodnutim Rady (EU) 2018/1089% a vstoupila v platnost dne

1. zari 2018.

Dohoda stanovi pevny pravni ramec pro spolupraci v boji proti podvodiim a pfi vymahani
pohledavek v oblasti dané z pridané hodnoty. Pti této spolupraci se budou pouzivat stejné
nastroje, jaké Clenské staty v soucasnosti uplatituji pfi spravni spolupraci a vymahani

pohledavek, naptiklad elektronické platformy a elektronické formulate.

SmiSeny vybor zfizeny dohodou mé vydavat doporuceni a ptijimat rozhodnuti k zajisténi

radného fungovani a provadéni dohody.

Na svém prvnim zasedani ma smiSeny vybor pfijmout svijj jednaci fad, postup pro
uzavirdni dohod o urovni sluzeb a jina rozhodnuti tykajici se fddného provadeéni a

fungovani dohody.

UF. vést. L 195, 1.8.2018, s. 3.

Rozhodnuti Rady (EU) 2018/1089 ze dne 22. ¢ervna 2018 o uzavieni Dohody mezi
Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupréci, boji proti podvodim a
vyméhani pohledavek v oblasti dané z pfidané hodnoty jménem Unie (UF. vést. L 195,
1.8.2018, s. 1).
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(%) Je vhodné stanovit postoj, ktery ma byt ve smiSeném vyrobu zaujat jménem Unie, jelikoz

dohody o urovni sluzeb a jina rozhodnuti budou pro Unii zdvazna.

(6) Ve smiSeném vyboru ma byt Unie podle ¢l. 17 odst. 1 Smlouvy o Evropské unii

zastoupena Komisi,

PRIJALA TOTO ROZHODNUTI:
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Clanek 1

Postoj, ktery mé byt zaujat jménem Unie na prvnim zasedani smiSené¢ho vyboru ziizeného Dohodou
mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupraci, boji proti podvodiim a vymahani
pohledéavek v oblasti dané z ptidané hodnoty, vychazi z navrhii rozhodnuti smisené¢ho vyboru

piipojenych k tomutu rozhodnuti.

Cldnek 2
Toto rozhodnuti vstupuje v platnost dnem pfijeti.

V ...dne

Za Radu
predseda nebo predsedkyné
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NAVRH

ROZHODNUTI SMiSENEHO VYBORU
ZRiZENEHO DOHODOU MEZI EVROPSKOU UNII
A NORSKYM KRALOVSTVIM O SPRAVNI SPOLUPRACI,
BOJI PROTI PODVODUM A VYMAHANI POHLEDAVEK
V OBLASTI DANE Z PRIDANE HODNOTY &. 1/2019

ze dne ...

o prijeti jednaciho Fadu

SMISENY VYBOR,

s ohledem na Dohodu mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupréci, boji proti

podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dané z ptidané hodnoty! (dale jen ,,dohoda*), a

zejména na €l. 41 odst. 1 uvedené dohody,

1 Ut. vést. EU L 195, 1.8.2018, s. 3.
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vzhledem k témto ddvodum:

(1) V souladu s ¢l. 41 odst. 1 dohody byl ziizen smiSeny vybor slozeny ze zastupcti smluvnich
stran.
(2) V souladu s ¢l. 41 odst. 3 dohody ma smiSeny vybor ptijmout svijj jednaci ad,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTI:
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Clanek 1

Pfijima se jednaci fad smiSené¢ho vyboru uvedeny v ptiloze tohoto rozhodnuti.

Clanek 2

Toto rozhodnuti vstupuje v platnost dnem piijeti.

V ...dne ...
za smiseny vybor
predseda nebo predsedkyné
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PRILOHA

jednaci fad smiseného vyboru
ztizeného dohodou mezi Evropskou unii
a Norskym kralovstvim o spravni spolupraci,
boji proti podvodim a vyméhani pohledavek

v oblasti dan¢ z pfidané hodnoty

Clanek 1

Slozeni a predsednictvi

1. SmiSeny vybor se sklada ze zastupct Evropské unie a Norského kralovstvi (spolecné dale
jen ,strany®).

2. Evropskou unii (déle jen ,,Unie*) zastupuje Evropska komise. Norské kralovstvi zastupuje
[...... ].

3. SmiSenému vyboru piedseda stiidave kazda ze stran po dobu dvou kalendarnich let. Prvni
obdobi kon¢i 31. prosince roku, ktery nasleduje po roku vstupu dohody v platnost. Prvnim
predsedou bude Unie.

5965/19

JF/jk,mn 8
ECOMP.2.B CS



Clanek 2

Pozorovatelé a odbornici

1. Zastupci Clenskych stati Unie se mohou tcastnit jako pozorovatelé.
2. SmisSeny vybor miize na sva zasedani vpustit jako pozorovatele i jiné osoby.
3. Ptredseda muze pozorovatelim povolit Gi€ast na diskusi a predkladani odbornych poznatki.

Pozorovatelé vSak nemaji hlasovaci prava a nepodileji se na formulovani rozhodnuti a

doporuceni smiseného vyboru.

4. S ohledem na konkrétni body potadu jednani mohou byt pfizvani i odbornici se zvlastnimi

odbornymi znalostmi.
Clanek 3
Svolavani zasedani

1. Zasedani smiSeného vyboru svolava pifedseda nejméné jednou za dva roky. O svolani

zasedani mize pozadat kterakoliv ze stran.

2. Datum a misto konani kazdého zasedani stanovi strany dohodou.
3. Zasedani se mohou konat rovnéz prostfednictvim telekonference/videokonference.
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4. Ptedseda zaSle druhé stran€, pozorovatelim uvedenym v €l. 2 odst. 2 a odborniklim
uvedenym v ¢l. 2 odst. 4 pozvanku nejméné patnéact pracovnich dni pied kondnim
zasedani. Evropské komise pfizve zastupce ¢lenskych stat Unie uvedené v ¢l. 2 odst. 1.

5. Zasedani jsou nevetejna, neni-li dohodnuto jinak. Jednani smiseného vyboru jsou divérna.

Clanek 4
Porad jednani

1. Ptedseda vypracuje pro kazdé zasedani predbézny porad jednani a pteda jej strandm
nejpozdéji Sest mesicii pred konanim zasedani. Kone¢ny potad jednani je mezi stranami
dohodnut nejméné patnact pracovnich dnti pfed konanim zasedéni a rozesila jej predseda.

2. Referen¢ni dokumenty a podklady se stranam zasilaji nejpozdéji do dne, k némuz je zaslan
predbézny porad jednani.

3. V ptipadé€ bodi poradu jednani, které se tykaji rozhodnuti smiSené¢ho vyboru, se Zadost o
zafazeni na porad jednéni a pfipadné souvisejici dokumenty smiSenému vyboru zasilaji
nejméné sedm mesict pred konanim zasedéni.
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Clinek 5

Sluzby sekretariatu

1. Ukoly sekretaridtu smiseného vyboru zajist'uje predseda. Veskera korespondence urcena
smisenému vyboru, vCetné zadosti o zafazeni bodii na potad jednani ¢i jejich vyskrtnuti z

potadu jednani, je adresovana piedsedovi.
2. Bez ohledu na odstavec 1 tohoto ¢lanku jedna pfi predavani statistickych tidaji podle
¢lanku 20 a ¢lanku 39 dohody jako sekretariat Komise.
Cldnek 6
Zapisy ze zasedani

1. Ptedseda vyhotovi z kazdého zasedani zapis. Zapis predseda rozesle neprodlené,

nejpozdéji vSak do jednoho meésice od zasedéani. Zapis podléha vzajemné dohodé stran.
2. Schvaleny zapis zasle pfedseda druhé strané.
Clanek 7
Prijimani rozhodnuti a vydavani doporuceni

1. Veskerd rozhodnuti a doporuceni smiSené¢ho vyboru jsou predmétem piedchoziho jednani

mezi stranami.
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Rozhodnuti a doporuceni smiSené¢ho vyboru jsou na jeho zasedanich pfijimana

jednomyslinég.

Rozhodnuti nebo doporuc¢eni mohou byt se souhlasem obou stran pfijata pisemnym

postupem.

V ramci pisemného postupu zasle predseda stranam navrhy rozhodnuti a doporuceni a
stanovi lhtitu, ve které mohou vyjadrit sva stanoviska. Pokud nékterd strana nevznese pied
uplynutim této lhiity proti ndvrhu rozhodnuti ¢i doporuceni ndmitku, povazuje se dané

rozhodnuti nebo doporuceni za piijaté tichym souhlasem.
Ptedseda ozndmi strandm vysledek pisemného postupu neprodlené, nejpozdéji vSak do
¢trnécti kalendarnich dni od uplynuti lhiity uvedené ve druhém pododstavci.

Clanek 8

Ndaklady

Kazda strana a ptipadné kazdy pozorovatel ¢i odbornik nese néklady spojené s ucasti na

zasedanich smiSeného vyboru.
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NAVRH

ROZHODNUTI SMiSENEHO VYBORU
ZRIZENEHO DOHODOU MEZI
EVROPSKOU UNIi A NORSKYM KRALOVSTViIM
O SPRAVNI SPOLUPRACI, BOJI PROTI PODVODUM
A VYMAHANI POHLEDAVEK V OBLASTI DANE Z PRIDANE HODNOTY &. 2/2019

ze dne ...

o standardnich formulafich pro predavani informaci,
o prenosu informaci pomoci sit€ CCN/CSI
a o praktickych opatienich ohledné se organizace

kontaktili mezi Gstiednimi kontaktnimi organy a kontaktnimi autvary

SMISENY VYBOR,

s ohledem na Dohodu mezi Evropskou unii a Norskym krélovstvim o spravni spolupréci, boji proti
podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dané z ptidané hodnoty! (dale jen ,,dohoda*), a

zejména na €l. 41 odst. 1 uvedené dohody

1 Ut. vést. EU L 195, 1.8.2018, s. 3.
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vzhledem k témto ddvodum:

(1

)

3)

Spréavni spoluprace podle dohody zahrnuje vzajemnou vyménu informaci.

Nastroje pro piedavani informaci, jako jsou standardni formuléfe a systémy elektronickych
komunikaci, jsou jiz zavedeny v rdmci nafizeni Rady (EU) ¢. 904/2010! a smérnice Rady

2010/24/EU? a jsou plné sluditelné s ramcem spravni spoluprace stanovenym v dohodg.

Je nutné ptijmout praktickd opatieni pro provadéni ¢l. 41 odst. 2 pism. d), €), g) a h)
dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTI:

Naftizeni Rady (EU) ¢. 904/2010 ze dne 7. fijna 2010 o spravni spolupraci a boji proti
podvodiim v oblasti dané z pfidané hodnoty (Ut. vést. EU L 268, 12.10.2010, s. 1).
Smérnice Rady 2010/24/EU ze dne 16. biezna 2010 o vzdjemné pomoci pii vymahani
pohledavek vyplyvajicich z dani, poplatkd, cel a jinych opatieni (Ut. vést. EU L 84,
31.3.2010, s. 1).
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Clanek 1

Standardni formulare pro predavani informaci

Podle ¢l. 21 odst. 1 a ¢l. 40 odst. 1 dohody pouzivaji pfislusné organy k pieddvani informaci podle

hlav II a III dohody standardni formuléfe pfijaté za ucelem provadéni natfizeni (EU) ¢. 904/2010 a

smérnice 2010/24/EU.

Strukturu a ¢lenéni standardnich formuléit 1ze pfizplisobit novym pozadavkiim a moznostem
systémi komunikace a vymény informaci, pokud nedojde k podstatn¢ zmeéné udajti a informaci

obsazenych v téchto formulatich.

Cldnek 2
Prenos informaci pomoci sit¢ CCN/CSI

Veskeré informace piredavané podle hlav II a III dohody jsou pfenaseny pouze elektronickymi
prostfedky prostifednictvim spole¢né komunikacni sité / spolecného systémového rozhrani (sité

CCN/CSI), ledaZe by toto nebylo proveditelné z technickych divodu.

5965/19 JF/jk,mn
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Clanek 3

Organizace kontaktii mezi ustrednimi kontaktnimi organy a kontaktnimi utvary

Pti organizaci kontakti mezi ustfednimi kontaktnimi organy a kontaktnimi utvary
uvedenymi v €l. 4 odst. 2 pism. b) a odst. 3 pism. b) dohody uplatiiuji ptfislusné organy

pravidla pfijata za i¢elem provadéni smérnice 2010/24/EU.

Ustiedni kontaktni organy uréené podle &l. 4 odst. 2 dohody vedou aktualni seznam
kontaktnich utvart a ptislusnych ufedniki jmenovanych podle ¢l. 4 odst. 3 a 4

,a elektronickymi prostedky jej zptistupni ostatnim ustfednim kontaktnim organtim.

Clinek 4

Toto rozhodnuti vstupuje v platnost dnem pfijeti.

V... dne
za smiSeny vybor
predseda nebo predsedkyne
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NAVRH

ROZHODNUTI SMiSENEHO VYBORU
ZRiZENEHO DOHODOU MEZI EVROPSKOU UNII
A NORSKYM KRALOVSTVIM O SPRAVNI SPOLUPRACI,
BOJI PROTI PODVODUM A VYMAHANI POHLEDAVEK
V OBLASTI DANE Z PRIDANE HODNOTY &. 3/2019

ze dne...

0 postupu pro uzavirani dohod o urovni sluzeb

SMISENY VYBOR,

s ohledem na Dohodu mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupréci, boji proti

podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dané z ptidané hodnoty! (dale jen ,,dohoda*),

a zejména na ¢l. 41 odst. 1 uvedené dohody

1 Ut. vést. L 195, 1.8.2018, s. 3.
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vzhledem k témto duvodum:

(1) Podle ¢lanku 5 dohody ma byt postupem stanovenym smiSenym vyborem uzaviena dohoda
o urovni sluzeb, ktera zajisti technickou kvalitu a kvantitu sluzeb pro fungovani systému
komunikace a vymény informaci. Z praktickych divodi je vSak vhodné uzavitit dvé
samostatné dohody o urovni sluzeb, které upravuji riizné aspekty systémi komunikace a

vymény informaci.
(2) Je nutné piijmout praktickd opatfeni pro provadéni ¢lanku 5 dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTI:
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Clinek 11.

Evropska komise, zastupujici Evrpskou unii, a Norské kralovstvi uzaviou dohody o urovni
sluzeb uvedené v ptilohach I a II tohoto rozhodnuti, které jsou pro strany dohody zédvazné

ode dne jejich schvaleni smiSenym vyborem.

Kterakoliv ze stran dohody muze pozadat o revizi dohod o trovni sluzeb zaslanim zadosti
predsedovi smiSeného vyboru. Dokud smiSeny vybor nerozhodne o navrhovanych
zménach, zistavaji v platnosti ustanoveni posledni verze ptislusné uzaviené dohody o

urovni sluzeb.

Clanek 2

Toto rozhodnuti vstupuje v platnost dnem pfijeti.

V... dne
za smiSeny vybor
predseda nebo predsedkyné
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PRILOHA 1

Dohoda o urovni sluzeb pro systémy a aplikace

urc¢ené pro spravni spolupraci a vymahani pohledavek v oblasti DPH

1. PLATNE AKTY A REFERENCN{ DOKUMENTY

1.1 PLATNE AKTY
Tato dohoda o urovni sluzeb (déle jen ,,SLA®) pfihlizi k nasledujicimu seznamu dohod a
platnych rozhodnuti.

[AD.1.] Dohoda mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni
spolupraci, boji proti podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti
dané¢ zptfidané hodnoty (dale jen ,dohoda®) (Uft.vést. L 195,
1.8.2018, s. 3)

[AD.2.] Rozhodnuti smiSené¢ho vyboruziizeného Dohodou mezi Evropskou
unii a Norskym kralovstvim o spravni spoluprdci, boji proti
podvodim a vyméhani pohledavek v oblasti dan¢ z ptidané hodnoty
jménem Unie €. 2/2019 ze dne ...[datum] o standardnich formulatich
pro pfedavani informaci, o pfenosu informaci pomoci sit¢ CCN/CSI a
o praktickych opatfenich ohledné¢ organizace kontakti mezi
ustfednimi kontaktnimi organy a kontaktnimi Gtvary

Tabulka 1: Platné akty
5965/19 JF/jk,mn 20
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1.2 REFERENCNI DOKUMENTY

Tato SLA pftihlizi k informacim obsaZzenym v nize uvedenych referen¢nich dokumentech.

Platné verze dokumentti jsou zvefejnény na platformé¢ CIRCABC nebo na internetovém

portalu ITSM.

[RD.1.] CCN Mail IIT User Guide for NAs (Uzivatelska ptirucka k CCN Mail
III urc¢enad pro vnitrostatni spravy) (internetovy portal ITSM)

[RD.2.] CCN Intranet — Local Network Administrator Guide (Pfirucka pro
spravce mistni sité) (internetovy portal ITSM)

[RD.3.] Statistics — Guidelines and instructions (ANNEX rev1) to SCAC No
560 (Statistiky — navody a pokyny k SCAC €. 560)

[RD.4.] VAT e-Forms — Functional Specifications (Elektronické formuléte pro
DPH - funk¢ni specifikace)

[RD.5.] VAT e-Forms — Technical Specifications (Elektronické formulare pro
DPH - technické specifikace)

[RD.6.] Recovery e-Forms — Functional Specifications (Elektronické formulate
pro vymahani pohledavek — funkéni specifikace)

[RD.7.] Recovery e-Forms — Technical Specifications (Elektronické formulare
pro vymahani pohledavek — technické specifikace)

[RD.8.] CCN/CSI General Security Policy (Obecna politika bezpecnosti
CCN/CS]) (internetovy portal ITSM)

[RD.9.] CCN Gateway Management Procedures (Postupy fizeni brany CCN)
(internetovy portal ITSM)

[RD.10.] CCN/CSI Baseline Security Checklist (Zakladni kontrolni seznam pro
bezpecnost CCN/CSI) (internetovy portal ITSM)

Tabulka 2: Referen¢ni dokumenty
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2. TERMINOLOGIE
2.1 ZKRATKY
ZKRATKA DEFINICE
CCN/CSI Spole¢na komunikacni sit’ / spole¢né systémové rozhrani
SEC Stiedoevropsky ¢as
CIRCABC Stredisko komunikaénich a informac¢nich zdrojii pro spravni organy,
podniky a ob¢any
GR Generalni feditelstvi
EoF Vymeéna formulait (Exchange of Forms)
ITIL! Knihovna infrastruktury informacnich technologii (Information
Technology Infrastructure Library)
ITSM Rizeni sluzeb informaénich technologii (Information Technology
Service Management)
Strana V oblasti ptisobnosti této SLA se ,,stranou‘ rozumi Norsko nebo
Komise.
DPH Dan z ptidané hodnoty
Tabulka 3: Zkratky
1 ITIL:
http://www.itil-officialsite.com
http://www.best-management-
practice.com/gempdf/itSMF_An_Introductory Overview_of ITIL V3.pdf
5965/19 JF/jk,mn 22
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http://www.itil-officialsite.com/
http://www.best-management-practice.com/gempdf/itSMF_An_Introductory_Overview_of_ITIL_V3.pdf
http://www.best-management-practice.com/gempdf/itSMF_An_Introductory_Overview_of_ITIL_V3.pdf

2.2

3.1

DEFINICE

VYRAZ

DEFINICE

%

SEC

Stiedoevropsky ¢as, GMT+1 a béhem letniho Casu
GMT+2 hodiny.

Pracovni dny a pracovni doba
(asistencni sluzba ITSM)

7:00 az 20:00 (SEC), 5 dni v tydnu (od pondéli do patku
vcetn¢ svatki)

Tabulka 4: Definice

UvoD

Tento dokument sestava ze SLA uzaviené mezi Norskym kralovstvim (dale jen ,,Norsko*)

a Evropskou komisi (déle jen ,,Komise*), na néz se dale spole¢né odkazuje jako na ,,strany

SLA®.

OBLAST PUSOBNOSTI SLA

V ¢lanku 5 dohody je stanoveno, Ze ,,bude uzaviena dohoda o Grovni sluzeb, ktera zajisti

technickou kvalitu a kvantitu sluzeb pro fungovéni systémii komunikace a vymény

informaci‘.

Tato SLA stanovi vztah mezi Norskem a Komisi, pokud jde o pouzivani systéma a aplikaci

pro spravni spolupraci a vymahani pohledavek v oblasti DPH, a mezi Norskem a

clenskymi staty, pokud jde o vyménu formulari.
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Pfedmétem SLA jsou tyto funkéni systémy:
— vyména formuldit,
- monitorovani, statistika a testovani.

Komise tidi postup pro dosazeni dohody ohledn¢ spravni spoluprace prostiednictvim
informacni technologie. To zahrnuje normy, postupy, nastroje, technologii a infrastrukturu.
Norsku je poskytovana pomoc za Gc¢elem zajisténi dostupnosti a faddného zavedeni systému
vymény udaji. Komise zajisti rovn€z monitorovani, kontrolu a hodnoceni celkového
systému. Komise poskytne Norsku taktéz pokyny, které je tfeba pii této vymeéné informaci

dodrzovat.
Vsechny cile uvedené v SLA budou platné pouze za béznych provoznich podminek.

V ptipad¢ udalosti vyssi moci bude platnost SLA pro Norsko po dobu trvani okolnosti

vys$§i moci pozastavena.

Vys8i moc predstavuje nepiedvidatelnd udalost nebo jev mimo kontrolu Norska ¢i Komise,
jez nelze pricist jednani odpoveédné strany ¢i nepfijeti preventivnich opatieni touto stranou.
Takovymito udalostmi jsou opatieni vlady, valka, pozar, vybuch, zéplavy, predpisy

tykajici se dovozu nebo vyvozu, dovozni a vyvozni embarga a pracovni spory.

5965/19

JF/jk,mn 24
ECOMP.2.B CS



3.2

4.1

Strana, ktera se dovolava vyssi moci, informuje neprodlené druhou stranu o nemoznosti
poskytovat sluzby nebo dosdhnout cilit SLA kvili zdsahtim vys$$i moci, pficemz uvede
dotcené sluzby a cile. Dotcena strana obdobn¢ informuje neprodlen¢ druhou stranu o

ukonceni okolnosti vyss§i moci.
DOBA PLATNOSTI DOHODY

SLA je pro strany zavazna ode dne jejiho schvéleni smiSenym vyborem ztizenym podle

¢lanku 41 dohody (déle jen ,,smiSeny vybor®).
POVINNOSTI

Ucelem této SLA je zajistit kvalitu a kvantitu sluZeb, které maji poskytovat Komise
a Norsko za ucelem zptistupnéni stanovenych systému a aplikaci pro spravni spolupraci a

vymahani pohledavek v oblasti DPH Norsku, resp. Komisi.
SLUZBY, KTERE POSKYTUJE KOMISE NORSKU
Komise poskytuje nize uvedené sluzby:
— Tyto provozni sluzby:

— asistencni sluzba a operace:

a)  uzivatelska podpora,
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b)  feSeni incidenti,

¢)  monitorovani a oznamovani,

d)  odborna ptiprava,

e) Tfizeni bezpecnosti,

f)  podavani zprav a statistiky,

g)  konzultace.

— Referencni stiedisko:

a)  sprava informaci,

b)  dokumentac¢ni stfedisko (CIRCABC).
Za ucelem poskytovani uvedenych sluzeb udrzuje Komise tyto aplikace:
— statistické aplikace,
—  CIRCABC,

—  nastroj asistenni sluzby.
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4.2

SLUZBY, KTERE POSKYTUJE NORSKO KOMISI

Norsko:

— sdéli Komisi veskeré dostupné udaje, které jsou dtilezité pro uplatiiovani dohody,
— oznami Komisi jakékoli vyjimecné okolnosti,

— poskytne kazdoro¢né statistické udaje tykajici predavani informaci, jak je stanoveno

v ¢lanku 20 dohody.
PREZKUM UROVNE SLUZEB

Tato kapitola obsahuje podrobny popis kvantitativnich a kvalitativnich aspektii sluzeb,

které maji poskytovat Komise a Norsko, jak je popsdno vyse.
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5.1

5.1.1

5.1.1.1

UROVNE SLUZEB KOMISE
Asistenéni sluzba
Dohoda

Komise zpfistupni asistencni sluzbu, ktera odpovida na dotazy a hlasi problémy, s nimiz se
Norsko setkalo v souvislosti se systémy a aplikacemi pro spravni spolupraci a vymahani
pohledavek v oblasti DPH ¢i jakoukoli slozkou, ktera by je mohla ovlivnit. Tuto asisten¢ni

sluzbu provozuje ITSM a jeji provozni doba je stejna jako pracovni doba ITSM.

Dostupnost asistencni sluzby ITSM je zajisténa nejméné béhem 95 % provozni doby.
Veskeré dotazy €i problémy Ize asistencni sluzbé predkladat béhem pracovni doby ITSM
telefonicky, faxem nebo e-mailem a mimo pracovni dobu prostfednictvim e-mailové nebo
faxové zpravy. Jsou-li tyto dotazy nebo problémy zaslany mimo pracovni dobu ITSM, ma

se automaticky za to, Ze byly obdrzeny v 8:00 SEC nasledujiciho pracovniho dne.

Asisten¢ni sluzba pozadavky na sluzbu zaregistruje a klasifikuje v nastroji pro fizeni
sluzeb a informuje oznamujici stranu o veskerych zménéch stavu u jejich pozadavkil na

sluzbu.
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ITSM poskytuje uzivateliim primarni podporu a pozadavky na sluzbu, za néz odpovida jina
strana (napft. tym vyvojait, dodavatelé ITSM), odesle ve stanovené lhtté. ITSM zajisti
dodrzovani lhiit pro registraci nejméné v 95 % ptipadii, k nimz dojde ve vykazovaném

mésici.

ITSM sleduje u vSech pozadavkl na sluzbu postup feseni a v piipad¢, ze lhita pro vyfeSeni
problému piekroci ptedem stanovenou prahovou hodnotu, kterd zavisi na druhu problému,

zahdji postup eskalace informovanim Komise.

Lhatu pro odpovéd’ i lhiitu pro vyreseni problému urcuje troven priority. Tu stanovi ITSM,

Clenské staty nebo Komise vSak mohou pozadat o zvlastni uroven priority.

Lhiitou pro registraci je maximalni ¢asovy interval mezi okamzikem obdrzeni e-mailu a

odeslanim potvrzujiciho e-mailu, ktery nelze prekrocit.

Lhiitou pro vyfeSeni je Casovy interval mezi zaregistrovanim incidentu a odesldnim
informace o vyfeSeni problému klientovi. Zapocitava se i doba spojend s uzavienim

incidentu.

Nejedna se o absolutni lhtty, jelikoz se v ivahu bere pouze doba, kdy ITSM fesi
pozadavek na sluzbu. Je-li pozadavek na sluzbu zaslan Norsku, Komisi nebo jiné strané
(napf. tymu vyvojait, dodavatelim ITSM), nezapocitava se tato doba do lhiity, kterou ma

ITSM na vyfteSeni problému.
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5.1.1.2 Podavéani zprav

ITSM zajisti dodrZzovani lht pro registraci a vyfeSeni problému nejméné v 95 % piipada, k

nimz dojde ve vykazovaném mésici.

PRIORITA LHUTA PRO REGISTRACI LHUTA PRO VYRESENI
P1: Kriticka 0,5h 4h
P2: Vysoka 0,5h 13 h (1 den)
P3: Stfedni 0,5h 39 h (3 dny)
P4: Nizké 0,5h 65 h (5 dnt)

Tabulka 5: Lhity pro registraci a vyieSeni problému (pracovni hodiny/dny)

Komise podava zpravy o vSech pozadavcich na sluzbu, které se tykaji systému a aplikaci

pro spravni spolupraci a vymahani pohledavek v oblasti DPH, a to nésledovné:

— vSechny pozadavky na sluzbu uzaviené béhem daného mésice pro Norsko,

— vSechny pozadavky na sluzbu vytvotfené béhem mésice pro Norsko,

— vSechny nevyfeSené pozadavky na sluzbu ke dni podani zpravy pro Norsko.
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5.1.2  Statistické sluzby
5.1.2.1 Dohoda
Komise vypracuje statistické udaje o poctu formuléit v oblasti DPH a vymahani
pohledavek vyménénych prostfednictvim schranky CCN/Malil, jez jsou dostupné na
internetovém portalu ITSM.
5.1.2.2 Podavani zprav
Komise ptipadné vyhotovi zpravu o protokolech o testovani shody a zpftistupni ji Norsku.
5.1.3  Vymeéna formulari
5.1.3.1 Dohoda
Nize uvedena tabulka uvadi maximalni lhiitu pro piedani nebo dobu pro odpovéd
v piipad¢é vymény formuléit, jak je stanoveno v pravnich ptredpisech.
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Schranka CCN/Mail Formular Lhuta

VIESCLO Vymeéna informaci podle ¢lanka 7, 10, | Lhata pro poskytnuti informaci je co nejkratsi, kazdopadné vsak ¢ini
12 a 18 dohody nejvyse tii mésice ode dne obdrzeni zadosti (¢lanek 8 dohody).
Obecné vymeény Ma-li vSak dozadany organ piislusnou informaci jiz k dispozici,

zkracuje se lhiita na jeden mésic (¢lanek 8 dohody).

VIESCLO Vyména informaci podle ¢lankt 7, 10, | Zadost o doruéeni s okamZitou odpovédi (¢lanek 12 dohody).
12 a 18 dohody

Zadost o doruceni

TAXFRAUD Vymeéna informaci podle ¢lankt 7, 10, | Informace o chybé&jicim obchodnikovi jsou zaslany, jakmile jsou k
12 a 18 dohody dispozici.
Vymeény informaci v ramci boje proti
podvodim
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Schranka CCN/Mail

Formular

Lhata

TAXAUTO

Automatické vymény

Kategorie informaci, které¢ jsou predmétem automatické vymény
podle ¢lanku 11 dohody, ur¢i smiSeny vybor.

REC-A-CUST; REC-B-VAT;
REC-C-EXCISE;
REC-D-INCOME-CAP;
REC-E-INSUR;
REC-F-INHERIT-GIFT;
REC-G-NAT-IMMOV:
REC-H-NAT-TRANSP;
REC-I-NAT-OTHER;
REC-J-REGIONAL;
REC-K-LOCAL; REC-L-OTHER;
REC-M-AGRI

Z4dost o informace podle ¢lanku 22
dohody

Z4dost o dorudeni podle ¢lanku 25
dohody

Zadost o vymahani pohledavky podle
¢lanku 27 dohody

Zadost o predbézna opatieni podle
¢lanku 33 dohody

Zadost o informace:

—  potvrzeni piijeti do sedmi kalendainich dnti

— aktualizace na konci Sestimésicniho obdobi od data potvrzeni
Zadost o dorugeni:

— potvrzeni pfijeti do sedmi kalenddinich dn

Z4adost o vymahani pohledavky a zadost o piedbézna opatieni:

— potvrzeni pfijeti do sedmi kalendainich dn

— aktualizace na konci kazdého Sestimési¢niho obdobi od data
potvrzeni

Tabulka 6: Provadéni vymény formulaia
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5.1.3.2 Podavani zprav

Rovnéz Norsko poskytne Komisi kazdoro¢né prostiednictvim elektronické posty statistické

udaje tykajici se predavani informaci podle ¢lanki 20 a 39 dohody[RD.3.].
5.1.4  Rizeni problému
5.1.4.1 Dohoda

Norsko udrzuje nalezity mechanismus pro registraci probléma! a piijimani naslednych
opatteni, pokud jde o problémy ovliviiujici hostitele aplikace, systémovy software, data a

aplikacni software.

Problémy s jakoukoli ¢asti sit¢ CCN (brany a/nebo servery Exchange Mail) jsou
neprodlen¢ nahlaSeny ITSM.

5.1.4.2 Podavani zprav

Norsko informuje ITSM v ptipad€ interniho problému s technickou infrastrukturou
souvisejici s jeho vlastnimi systémy a aplikacemi pro spravni spolupraci a vymahani

pohledavek v oblasti DPH.

Pokud se Norsko domniva, Ze se problém nahlaSeny ITSM nefesi nebo neni vyfesen ¢i

nebyl vyfesen uspokojive, sdéli to co nejdiive Komisi.

Spojeny s procesy ITIL pro fizeni problémi a zmén.
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5.1.5  Rizeni bezpe¢nosti
5.1.5.1 Dohoda!
Norsko chrani své systémy a aplikace pro spravni spolupraci a vymahani pohledavek v
oblasti DPH pied narusenim bezpecnosti a sleduje vesSkera naruSeni bezpec¢nosti a ptipadna
zlepSeni v oblasti zabezpeceni.
Norsko uplatiiuje bezpecnostni doporuceni nebo pozadavky tykajici se bezpecnosti
uvedené v téchto dokumentech:
Nazev Verze Datum
https security recommendations of CCN /Mail III 3.0 15.6.2012
Webmail access — Ref. CCN /Mail III User Guide for
NAs
Security recommendations of CCN /Mail III Webmail 4.0 11.9.2008
access — Ref. CCN Intranet — Local Network
Administrator Guide
Tabulka 7: Bezpecnostni doporuceni
1 Jedna se o verze dokument, které byly k dispozici v dobé vyhotoveni této SLA. Ctenaii se
vyzyvaji, aby ptipadné nésledné aktualizace ovéfili na portalu CCN/CSI
(http://portal.ccntc.cencsi.int:8080/portal/DesktopDefault.aspx ?tabid=1).
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5.1.5.2

5.2

5.2.1

5.2.1.1

52.1.2

Podavani zprav

Norsko podava Komisi zpravy ad hoc tykajici se veskerych naruSeni bezpecnosti

a ptijatych opatieni.

UROVNE SLUZEB NORSKA
Oblasti tizeni vSech trovni sluzeb
Dohoda

Norsko zaregistruje veSkeré problémy souvisejici s nedostupnosti a zmény! technickych,
funkénich a organizac¢nich aspektl norskych systému a aplikaci pro spravni spolupréci a

vymahani pohledavek v oblasti DPH.
Podavani zprav

Norsko informuje v ptipadé potieby ITSM o problémech v souvislosti s nedostupnosti
nebo o zménach technickych, funkénich a organizacnich aspekti jeho systému. ITSM je
vzdy informovan o veskerych zménéch tykajicich se provozniho personalu (operatofi,

spravci systémit).

Doporucuje se pouzivani zdsad popsanych v fizeni incident v ITIL.
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522

5221

5222

6.1

Asistenéni sluzba
Dohoda

Norsko zajisti asisten¢ni sluzbu, ktera reaguje na incidenty ptridélené Norsku, poskytuje
pomoc a provadi testovani. Pracovni doba asistenc¢ni sluzby by méla byt stejna jako
pracovni doba asisten¢ni sluzby ITSM béhem pracovnich dni ITSM. Norska asisten¢ni
sluzba funguje v pracovnich dnech vyjma statnich svatkti minimalné v dobé od 10:00 do
16:00 SEC. Doporucuje se, aby se norska asistenéni sluzba pii zodpovidani dotazi a feseni

incidentt fidila pokyny ITIL pro servisni podporu.
Podavani zprav

Norsko informuje v ptipadé potieby ITSM o problémech v souvislosti s nedostupnosti jeho

asisten¢ni sluzby.
MERENI KVALITY
DOHODA

Komise posoudi zpravy (zpravy o ¢innosti vyhotovené ITSM, oznameni, statistické udaje,
ostatni informac), které obdrzi od ITSM a Norska, stanovi miry dodrZzovani této SLA a v
piipadé problémi se obrati na Norsko za ucelem vyfeseni daného problému a zajisténi

kvality sluzby v souladu s touto dohodou.
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6.2

PODAVANI{ ZPRAV

Komise podava Norsku kazdy mésic zpravu o tirovni sluzby podle oddilu 5.1.2.
SCHVALENI SLA

Dohodu o trovni sluzeb musi schvalit smiSeny vybor, aby byla platna.
ZMENY SLA

Dohoda o urovni sluzeb bude revidovana na zakladé pisemné zadosti Komise nebo Norska

¢i smiseného vyboru.

Dokud smiSeny vybor nerozhodne o navrhovanych zménach, zlstavaji v platnosti
ustanoveni stavajici SLA. Smiseny vybor jedné s ohledem na stavajici dohodu jako subjekt

s rozhodovaci pravomoci.
KONTAKTNI MISTO
V ptipadé dotazli nebo ptipominek tykajicich se tohoto dokumentu se obrat’te na:

POSKYTOVATELE SLUZBY — ASISTENCNI SLUZBU

support@itsmtaxud.europa.eu
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1.1

PRILOHA II

Dohoda o urovni sluzeb pro spole¢nou komunikacni sit’ /

spolec¢né systémové rozhrani (dale jen ,,SLA pro CCN/CSI*)

PLATNE AKTY A REFERENCNI DOKUMENTY

PLATNE AKTY

SLA pro CCN/CSI pftihlizi k nasledujicimu seznamu dohod a platnych rozhodnuti.

[AD.1.]

Dohoda mezi Unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupraci, boji
proti podvodim a vymahani pohledavek v oblasti dan¢ z pridane
hodnoty (dale jen ,,dohoda*) (Ut. vést. L 195, 1.8.2018, s. 3)

[AD.2.]

Rozhodnuti smiseného vyboru zfizeného Dohodou mezi Evropskou
unii a Norskym krélovstvim o spravni spoluprdci, boji proti
podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dan¢ z ptidané hodnoty
jménem Unie ¢. 2/2019 ze dne ...[datum] o standardnich
formulatich pro predavani informaci, o pfenosu informaci pomoci
sit¢ CCN/CSI a o praktickych opatfenich ohledné organizace
kontaktli mezi ustfednimi kontaktnimi orgény a kontaktnimi utvary

Tabulka 1: Platné akty
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1.2

REFERENCNI DOKUMENTY

Tato SLA pro CCN/CSI pfihlizi k informacim obsazenym v nize uvedenych referencnich

dokumentech. Platnymi verzemi dokumentti jsou verze dostupné v dob¢ podpisu této

dohody.

ID ODKAZ NAZEV VERZE
RD1 | CCN-COVW-GEN CCN/CSI & SPEED?2 Systems Overview EN18.01
RD2 | CCN-CMPR-GW CCN Gateways Management Procedures EN19.20
RD3 | CCN-CSEC-POL CCN/CSI General Security Policy ENO05.00
RD4 | CCN-CSEC-BSCK CCN/CSI Baseline Security Checklist EN03.00
RD5 | CCN-CLST-ROL Description of CCN/CSI roles ENO02.10

External note 031 — Procedure for the M
RD6 | CCN-CNEX-031 a CCN/CSI Site EN06.20
RD7 | CCN-CNEX-060 External Note 060 — Install new CCN Si{ ENO02.20
CCN/CSI-PRG- CCN/CSI-PRG-AP/C-01-MARB-Applig EN11.00
RD8 | AP/C-01-MARB Programming Guide (C Language)

Tabulka 2: Referen¢ni dokumenty
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2. TERMINOLOGIE
2.1 ZKRATKY
ZKRATKY DEFINICE
ACT Nastroj pro konfiguraci aplikaci (Application Configuration Tool)
AIX Operacni systém IBM Unix
CCN Spole¢na komunikaéni sit’
CCN/CSI Spole¢na komunikacni sit’ / spole¢né systémové rozhrani
CCN/WAN Ramcova sluzba pro poskytovani sitovych sluzeb CCN
CI Konfigura¢ni prvek (Configuration Item)
CIRCABC Stfedisko komunika¢nich a informacnich zdroji pro spravni organy,
podniky a ob¢any
COTS Komercéné dostupny (Common Off-The-Shelf)
CPR Klientsky router (Customer Premises Router)
CSA Bezpecnostni administrator CNN (CCN Security Administrator)
CSI Spole¢né systémové rozhrani
GR Generalni feditelstvi
DMZ Demilitarizovand zéna
EK Evropska komise
HPUX Operacni systém Hewlett Packard Unix
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ZKRATKY

DEFINICE

HTTP Hypertextovy ptenosovy protokol (Hyper-Text Transport Protocol)
Zabezpeceny hypertextovy prenosovy protokol (Hyper Text

HTTPS Transport Protocol — Secure)
Topeni, ventilace a klimatizace (Heating, Ventilating, and Air-

HVAC Conditioning)

HW Hardware

IKT Informacni a komunikacéni technologie

IMAP Protokol IMAP (Internet Message Access Protocol)

IP Internetovy protokol

ITCAM IBM Tivoli Composite Application Manager

ITSM Sprava sluzeb informacnich technologii (IT Service Management)

LAN Mistni sit’

LSA Spravce mistniho systému (Local System Administrator)

MQ Software IBM MQ Series

MVS Vicenasobna virtualni pamét’ (Multiple Virtual Storage)

NA Vnitrostatni sprava (National Administration)

OBS Orange Business Services

(ON) Operacni systém

OSP Povinnost poskytovatele sluzeb (Obligation of Service Provider)
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ZKRATKY

DEFINICE

OSR Povinnost zadatelti o sluzbu (Obligation of Service Requesters)
PoP Ptistupovy bod (Point of Presence)
QA Zajistovani kvality (Quality Assurance)
RAP Proxy vzdalené API (Remote API Proxy)
RD Referen¢ni dokument
Simple Mail Transport Protocol (pienosovy protokol pouzivany pro
SMTP elektronickou postu)
SQI Ukazatel kvality sluzby (Service Quality Indicator)
SSG Secure Services Gateways (Sifrovaci zafizeni Juniper)
SW Software
TAXUD Dané a celni unie
Transmission Control Protocol (protokol pro spojové orientovany
TCP ptenos dat)
UPS Zdroj nepterusovaného napéjeni (Uninterruptible Power Supply)
WAN Rozlehla pocitacova sit’ (Wide Area Network)

Tabulka 3: Zkratky

5965/19

JF/jk,mn 43
ECOMP.2.B CS




2.2 DEFINICE POJMU PRO UCELY SLA PRO CCN/CSI

POJEM

POPIS

Vykazované obdobi

Dotcenym uplynulym obdobim je jeden mésic.

Pracovni den

Pracovnimi dny jsou pracovni dny asisten¢ni sluzby poskytovatele
sluzeb. Jedna se o sedm dni v tydnu véetné statnich svatki.

Pracovni doba

Pracovni dobou je pracovni doba asisten¢ni sluzby poskytovatele
sluzeb. Béhem pracovnich dnt to je nepfetrzit¢ 24 hodin.

Doba sluzby

,Dobou sluzby* poskytovatele sluzeb je provozni doba asistencni
sluzby. Sluzbu zajist'uje asistencni sluzba poskytovatele sluzeb
24 hodin 7 dni v tydnu vcetné statnich svatka.

Podle servisniho okna konfigura¢niho prvku je bud’ ptijato
okam?zité opatfeni (24 hodin 7 dni v tydnu), nebo je zasah
naplanovan na dal$i den. Dopisy, faxy, e-maily a elektronické
zadosti (prostrednictvim portalu ITSM) jsou piijimany kdykoli.
Ptichozi zadosti jsou v systému fizeni asisten¢ni sluzby
poskytovatele sluzeb zaregistrovany jako ,,pozadavky na sluzbu*.

Tabulka 4: Definice

3. UvVOD

Tento dokument sestava z dohody o Grovni sluzeb pro spole¢nou komunikaéni sit’ /

spole¢né systémové rozhrani (dale jen ,,SLA pro CCN/CSI*) uzaviené mezi Evropskou

komisi (déle jen ,,poskytovatel sluzeb*) a Norskym kralovstvim (dale jen ,,Zadatel

o sluzbu®), na néZ se spole¢né odkazuje jako na ,,strany SLA®.
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Pojem ,,poskytovatel sluzeb“ zahrnuje konkrétn& nize uvedené organizaéni jednotky GR

TAXUD:

— oddéleni B2 GR TAXUD koordinujici v§echny ¢innosti CCN/CSI,

ITSM3 Operations poskytujici provozni sluzby,

— CCN2DEYV poskytujici software CCN (sluzby vyvojové a napravné udrzby),
—  poskytovatel transevropské paterni sit¢ (CCN/WAN, v soucasnosti OBS).
Podle povahy pozadované sluzby splni kol jeden z poskytovatela sluzeb.

,Zadatelem o sluzbu® je vnitrostatni sprava Norského kralovstvi (vnitrostatni sprava).

Dotéenymi organiza¢nimi jednotkami v rdmci vnitrostatni spravy jsou:

— vnitrostatni centrum podpory CCN povétené podporou a spravou zatizeni
infrastruktury CCN GR TAXUD, jez se nachazi v prostorach vnitrostatni spravy,
jakoz 1 vnitrostatni infrastruktury podporujici aplikace, které bézi na infrastruktuie

CCN/CSI,
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3.1

— vnitrostatni centrum podpory aplikaci povétené vnitrostatni podporou aplikaci EK,

které bézi v ndrodni doméné a vyuzivaji sluzby infrastruktury CCN/CSI,

— vnitrostatni tymy pro vyvoj aplikaci povérené vyvojem aplikaci vyuzivajicich

infrastrukturu CCN/CSI véetné subdodavateld.

OBLAST PUSOBNOSTI SLA PRO CCN/CSI

V ¢lanku 5 dohody je stanoveno, ze ,,bude uzaviena dohoda o trovni sluzeb, ktera zajisti
technickou kvalitu a kvantitu sluzeb pro fungovani systémii komunikace a vymény

informaci‘.

Tato SLA pro CCN/CSI stanovi vztah mezi Komisi (poskytovatelem sluzeb) a Norskym
kralovstvim (Zadatelem o sluzbu), pokud jde o provozni fazi systému spole¢né

komunikacni sité / spole¢ného systémového rozhrani (déle jen ,,systém CCN/CSI®).

Stanovi poZadovanou trovei sluzby, kterd ma byt poskytovana Zadateli o sluzbu. Zajistuje
rovnéz vzajemné chapani, pokud jde o ocekavani ohledné Grovné sluzeb a povinnosti

jednotlivych stran SLA.
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Tento dokument popisuje sluzby a Grovné sluzeb, jez v soucasnosti poskytovatel sluzeb

poskytuje.

Vsechny cile uvedené v SLA pro CCN/CSI budou platné pouze za béznych provoznich

podminek.

V piipad¢€ udalosti vyssi moci nenese zadna strana odpovédnost za neplnéni svych
povinnosti, je-1i toto neplnéni disledkem ptirodni katastrofy (véetné€ pozaru, zéplav,
zemétieseni, boufe, hurikénu ¢i jiné ptirodni katastrofy), valky, napadeni, aktu
nepratelského statu, nepratelské akce (bez ohledu na to, zda byla vyhlasena valka, ¢i
nikoliv), obc¢anské valky, povstani, revoluce, vzpoury, vojenského nebo uzurpatorského
rezimu ¢i konfiskace, teroristickych ¢innosti, znarodnéni, vladni sankce, blokady, embarga,
pracovnich spord, stavky, vyluky nebo pteruSeni ¢i dlouhodobé poruchy na komerénim

elektrickém vedeni.

32 DEFINICE A CHARAKTERISTIKY SLUZBY CCN/CSI
Spole¢na komunikacni sit’ / spole¢né systémové rozhrani je nastroj pro vyménu informaci
o danich mezi vnitrostatnimi spravami v oblasti zdanéni a boje proti podvodim. Nize jsou
uvedeny hlavni charakteristiky infrastruktury systému CCN/CSI:
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TRANSEVROPSKA

CCN/CSI umozituje globalni WAN pfistup k zadatelim o sluzbu
prostiednictvim fady ptistupovych bodi (PoP) v kazdém Clenském staté,
v ptistupujicich zemich a v Norském kralovstvi. Patetni sitt CCN/CSI
poskytuje pozadovanou kapacitu a odolnost k poskytovani sluzeb
zadatelim o sluzbu s vysokou mirou dostupnosti.

VICEPLATFORMOVA

Umoznuje interoperabilitu mezi raznymi platformami (Windows, Linux,
Solaris, AIX, HPUX, SVR4, IBM MVS atd.) prostfednictvim vysoce
prenosného komunika¢niho zatizeni (CSI) nainstalovaného na
standardnich vnitrostatnich aplikacnich platformach.

VICEPROTOKOLOVA

Podporuje rizné protokoly a paradigmata pro vymeénu:

—  protokol  CSI  podporujici  asynchronni  a synchronni
(pozadavek/odpoveéd) komunika¢ni  paradigmata  (kanal
CCN/CSI),

— protokol HTTP/S pro interaktivni pfistup k sluzbam CCN
Intranetu (kanal CCN Intranet),

— protokoly POP, IMAP, SMTP pro vyménu e-mailii mezi uzivateli
z vnitrostatni spravy, avSak rovnéz mezi aplikacemi (kandl CCN
Mail III).

BEZPECNA

Vymeény informaci prosttednictvim sit¢ CCN/CSI jsou chranény, aby
byla zaji$téna optimalni diveérnost a integrita dat. Bezpecnostni sluzby
zahrnuji:

— Sifrovani  typu  Site-to-Site  IPSec256-bit a ochranu pted
nezadoucim pfistupem zajisténou prostiednictvim firewallu /
Sifrovaciho zafizeni zavedeného v kazdém mist¢ CCN/CSI,

— mechanismy kontroly pfistupu (autentizace, autorizace, evidence)
na trovni mista zajiSténé prostfednictvim brany CCN a podpotené
mistnimi néstroji spravy (ADM3QG),

— bezpecnost na urovni relace zajiSténou Sifrovanim na urovni

zpravy (CSI secure), vzajemnou autentizaci a Sifrovanim SSL v.3
(HTTPS), POP-S a IMAP-S (zabezpeceny ptenos e-maili).
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RIZENA

Infrastruktura CCN/CSI poskytuje zadatelim o sluzbu rovnéz fizené
sluzby vcetné¢:

centralniho monitorovani,

protokolovani udalosti,

vyhotovovani statistik pro vyménu zprav prosttednictvim CSI a
CCN Mail IIT (velikost, pocet zprav, matice) a statistiky pro brany
CCN a CCN Mail 111,

spravy uzivateli (ADM3G) a adresafovych sluzeb,

validace zatizeni CSI,

portalovych sluzeb:

portdl CCN: on-line pfistup ke statistikdm, on-line fizeni
proxy vzdalené API (RAP),

portall ITSM: on-line informacni zpravodaj, on-line
dokumentace a baliky zafizeni CSI, Casto kladené otazky
tykajici se CCN (FAQ),

ACT (néstroj pro konfiguraci aplikaci),

sledovéani pozadavki na sluzbu a on-line podpory.

Tabulka 5: Charakteristiky sluzeb, které poskytuje CCN/CSI

33 DOBA PLATNOSTI DOHODY
SLA pro CCN/CSI je pro strany zdvazna ode dne jejiho schvaleni smisenym vyborem
ztizenym podle ¢lanku 41 dohody (déle jen ,,smiSeny vybor®).
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4. POVINNOSTI
4.1 POVINNOSTI POSKYTOVATELE SLUZEB (OSP)
Poskytovatel sluzeb:

[OSP1] Provozuje infrastrukturu sit¢ CCN/CSI s cilem dosdhnout trovné
sluzeb popsané v oddile 8.

[OSP2] Vybira jednotlivé slozky infrastruktury CCN/CSI a softwaru.

[OSP3] Zajistuje udrzbu hardwaru a softwaru pro zafizeni infrastruktury CCN
GR TAXUD (napt. brany CCN) v prostorach zadateld o sluzbu a pro
centralni servery CCN Mail III.

[OSP4] Monitoruje zafizeni infrastruktury CCN GR TAXUD nainstalované v
prostorach zadatelt o sluzbu.

[OSP5] Spravuje soubory auditu CCN/CSL

[OSP6] Spravuje adresovaci plan CCN/CSL

[OSP7] Dodrzuje pravidla a doporuceni uvedena v ,,bezpecnostnich
dokumentech*:

—  CCN/CSI General Security Policy RD3,
— CCN/CSI Baseline Security Checklist RD4.

[OSPS] Cas od ¢asu se musi zadatel o sluzbu ujistit, ze kvili Gdrzbé &i jiné
ocekavané nedostupnosti nebude omezena dostupnost sité. V tomto
piipadé zadatel o sluzbu vyrozumi poskytovatele sluzby nejméné
mésic pfedem. Pokud Zadatel o sluzbu nemiize tuto lhiitu dodrzet,
rozhodne o situaci GR TAXUD.
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[OSPI] GR TAXUD poskytne licence pro veskery software pro brany CCN.
[OSP10] Dodrzuje politiku zalohovani CCN/CSI (viz RD2).

[OSP11] Provadi audit systému, jak je stanoveno v RD2.

[OSP12] Pravideln¢ provadi bezpecnostni kontrolu systému, jak je stanoveno v

RD2.

Tabulka 6: Povinnosti poskytovatele sluzeb (OSP)

4.2 POVINNOSTI ZADATELE O SLUZBU (OSR)
Zadatel o sluzbu:
Technickéd tGroven a uroven infrastruktury

[OSR1] | Umisti zatizeni infrastruktury CCN GR TAXUD, které poskytne GR
TAXUD, a ptipadné zajisti:

— ulozny prostor,
— elektrické napajent,
— topeni, ventilaci a klimatizaci.

[OSR2] | Ujisti se, Ze slozky CCN/CSI jsou ,.elektricky* ptipojeny k UPS. Zadatel o
sluzbu zajisti zvlastni pfizptisobeni mistnim normam (napt. napajeci
adaptéry).
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Provozni a organiza¢ni uroven

[OSR3]

Ptid€li persondl povéieny plnénim roli uvedenych v RDS.

[OSR4]

Zajisti pfitomnost mimo b&znou pracovni dobu, pokud se to povazuje za
nutné a pokud o to pozada poskytovatel sluzeb.

U nékterych operaci provadénych provozovatelem pateini sit€é nebo
poskytovatelem sluzeb miize byt zapotfebi koordinace ze strany spravce
mistniho systému uzivatele sluzeb a/nebo jeho pfitomnost. Za ucelem
naplanovani téchto ¢innosti se zasild oznameni nejméné jeden mésic predem;
je nezbytna uplna spoluprace, aby bylo dodrzeno slozité planovani vzhledem
k poc¢tu mist.

[OSRS]

Bez formalniho povo}eni poskytovatele sluzeb nevypne nckteré zafizeni
infrastruktury CCN GR TAXUD.

[OSR6]

Pozada poskytovatele sluzeb o formalni schvéleni pfed instalaci dodatecnych
slozek hardwaru nebo softwaru, které nepatii do standardniho baliku, v
zatizeni infrastruktury CCN GR TAXUD.

[OSR7]

Poskytne jednoznacny popis vnimanych/oznamenych incidentd, které
zaznamenal zadatel o sluzbu.

[OSRS]

Aktivné spolupracuje s poskytovatelem sluzby a/nebo jeho zéstupci, je-li to
nezbytné pro poskytovani sluzeb.

Uroven komunikace

[OSRY]

Pouziva vyhradné kontaktni mista poskytovatele sluzeb a kontaktni mista v
ramci své organizace.

[OSR10]

Vyrozumi poskytovatele sluzeb o ptipadné absenci kontaktnich mist béhem
provozni doby poskytovatele sluzeb nebo poskytne alesponi zalohu, kterd je
schopna kontaktni mista nahradit.

[OSR11]

Vyrozumi poskytovatele sluzeb o zménach svych kontaktnich mist nejméné
pét pracovnich dni pred tim, nez doty¢nd zména nabude ucinnosti.
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[OSR12]

Vyrozumi poskytovatele sluzeb o naplanované udrzbé
INFRASTRUKTURY, ktera by mohla ptipadné¢ ovlivnit zafizeni
infrastruktury CCN GR TAXUD umisténé v prostorach uZivatele sluZeb (pro
veskera zatizeni nejmén¢ tyden piedem).

Napt. planované vypadky elektfiny nebo infrastruktury sité, premisténi
datového centra, zmény IP adresyj, ...

[OSR13]

Ozndmi poskytovateli sluzeb externi problémy, jako jsou vypadky elektiiny,
které ovlivnuji fadné fungovani bran CCN a aplikacnich platforem.

[OSR14]

Prostiednictvim formalni zadosti vyrozumi poskytovatele sluzeb nejméné
Sest mésictl pfedem o piemisténi zafizeni infrastruktury CCN GR TAXUD.
Néklady spojené s piremisténim hradi zadatel o sluzbu. Pokud jde o dalsi
informace o postupu, viz RD6.

[OSR15]

Vyrozumi poskytovatele sluzeb o preruseni bezpecnych linek mezi
infrastrukturou CCN GR TAXUD a zadatelem o sluzbu (vnitrostatni sprava
nebo GR).

[OSR16]

Vyrozumi poskytovatele sluzeb o pfipadném pieruseni provozu aplikacnich
platforem.

[OSR28]

Zadatel o sluzbu musi ozndmit plinované preruSeni provozu mistniho
datového centra / pocitacové mistnosti (véetné WAN) 1 (jeden) pracovni
tyden pfedem. To umozni, aby GR TAXUD zajistilo potiebnou komunikaci
s ostatnimi dotéenymi zacastnénymi stranami.

Bezpecnostni troven a Groven spravy uzivateli

[OSR17]

Spravuje mistni uzivatelské ucty na brané¢ CCN (viz RD2).

[OSR18]

Udéli povoleni k fyzickému pfistupu k zafizeni a v piipadé potieby
zamé&stnanciim povéfenym poskytovatelem sluzeb.

[OSR19]

Schvali ptislusné TCP porty v siti uZivatelll sluzeb (ndrodni doména) (viz
RD2).

[OSR20]

Zajisti, aby se zafizeni pro Sifrovani sit¢ (v soucasnosti Juniper SSG) v
prostorach Zadatele o sluzbu nachazelo v oblasti s kontrolovanym pfistupem.
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4.3

4.3.1

[OSR21] | Omezi piistup ke viem zafizenim infrastruktury CCN GR TAXUD na
opravnéné pracovniky. Piistup je umoznén pouze na zadost bezpecnostniho
administratora CNN. Nezadouci pfistup k témto zatfizenim muze ohrozit
bezpecnost nebo prinejmensim zplsobit vypadky site.

[OSR22] | Dodrzuje pravidla a doporuceni uvedena v ,,bezpecnostnich dokumentech*:

— CCN/CSI General Security Policy RDS5,
—  CCN/CSI Baseline Security Checklist RD6.
Vyvoj a sprava aplikaci
[OSR27] | Zadatel o sluzbu nese vyluénou odpovédnost za vyvoj, podporu a spravu

svych aplikaci. Ty musi vyhovovat pravidliim stanovenym v RDS.

Tabulka 7: Povinnosti zadateli o sluzbu (OSR)

SLUZBY POSKYTOVANE POSKYTOVATELEM SLUZEB

Asisten¢ni sluzba pro IT

Poskytovatel sluzeb zajisti konsolidovanou asisten¢ni sluzbu pro IT s fizenim incidentt a

problému. Asistencni sluzba pro IT rozsituje skalu klasickych sluzeb podpory a nabizi

v

globalngjsi cileny piistup, ktery umoznuje integraci provoznich procest do fizeni sluzeb

CCN/CSL
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Asistencni sluzba pro IT se nezabyva jen incidenty, problémy a dotazy, nybrz poskytuje
také rozhrani pro ostatni ¢innosti, jako jsou zadosti o zménu, zakdzky na udrzbu,
softwarové licence, fizeni irovné sluzeb, sprava konfiguraci, fizeni dostupnosti, fizeni

bezpecnosti a fizeni kontinuity sluzeb informacnich technologii.

Asistencéni sluzba pro IT rovnéz Zadateli o sluzbu spontanné sd€luje jakékoli naléhavé

informace, funguje tudiz jako stfedisko pro zasilani informaci zadateli o sluzbu.

Oznameni je definovano jako zprava vydana poskytovatelem sluzeb, ktera zadatele
o sluzbu upozoriiuje na udalost, jez miize ovlivnit fungovani CCN/CSI: nedostupnost

brany, vypadek systému, poruchy, udrzba infrastruktury nebo aktualizace softwaru.

Rozhrani mezi asisten¢ni sluzbou pro IT a zadatelem o sluzbu je dosazeno prostiednictvim
kontaktniho mista poskytovatele sluzeb nebo prostiednictvim internetového portalu ITSM,
ktery Zadateli o sluzbu poskytuje on-line sluzby, jako je sledovani pozadavki na sluzbu;
nastroje pro konfiguraci aplikaci a internetového portalu CCN, ktery umoznuje stahovani

balickt CSI, ptistup ke statistice a informacim z monitorovani atd.
4.3.1.1 Rizeni incidentt a problému

Tato sluzba se zabyva incidenty pochazejicimi od uZivatell asistencni sluzby (vcetné
operaci systému). Incident Ize definovat jako prostou zaddost o informace nebo vysvétleni,

1ze jej vSak klasifikovat také jako ozndmeni nevyhovujiciho chovani urcité slozky.
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Incident je definovan jako neocekavana udalost, kterd neni soucésti bézného fungovani
infrastruktury, nebo porucha narusujici provozni sluzbu CCN/CSI. Incident je vyfesen,

jakmile je sluzba obnovena.
Incident se mtze tykat téchto konfiguracnich prvkii:

— hardware, za ktery odpovida poskytovatel sluzby, brany CCN, bezpecnostni zatizeni,
klientské routery (CPR) a jina zatizeni sitové konektivity v LAN domény EU
(infrastruktura CCN GR TAXUD),

- software bézici na Sifrovacich zafizenich,

— systémovy software bézici na branach, operacni systém, zakladni komunikaéni

software, naptiklad TCP/IP atd.,

- software tfetich stran bézici na branach, jako je Tuxedo, MQSeries, Sun ONE

Directory Server, PostgreSQL, Apache atd.,
— CCN Mail I11,
- software CCN/CSI bézici na branach,
— software CSI béZici na aplikacnich platformach,

— zabezpeceny internetovy piistupovy bod — jednotné ochrana.
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Problém je zjistén bud’ na zaklad¢ jednoho incidentu, ktery ma mimotadné neptiznivy
dopad na uzivatelskou sluzbu nebo jehoz pfi¢ina neni zndma, nebo na zaklad¢ vice
incidenti, které vykazuji shodné ptiznaky. Problém je vyfeSen, jakmile je zjiSténa a

odstranéna jeho pficina.

Dojde-li k incidentu, je situace proSetfena s cilem obnovit provozni sluzby CCN/CSI (v
ptipadé potieby) a zjistit pfiinu incidentu. Poskytovatel sluzeb pomaha vytesit incidenty v
aplika¢nim softwaru vnitrostatni spravy, na urovni rozhrani s CCN/CSI, pokud to nema
zadny dopad na ostatni sluzby, které mé poskytovatel sluzeb poskytovat. Pomoc
poskytovatele sluzeb spociva v poskytnuti informaci o spravném pouzivani CCN/CSI.

Nezahrnuje ucast na odladéni aplika¢niho softwaru vnitrostatni spravy.

4.3.2  Nastroje na podporu fizeni sluzeb
Monitorovani infrastruktury brany CCN, aplikaci a front CCN podporuje skupina produktt
IBM® Tivoli Monitoring (Tivoli Monitoring) a IBM Tivoli Composite Application
Manager (ITCAM).
Sluzba CCN Tivoli Monitoring and Reporting zaloZend na souboru programt IBM Tivoli
Monitoring poskytuje tyto funkce:
— sledovani front aplikaci na branach CCN (WebSphere MQ),
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monitorovani stavu operac¢niho systému na branach CCN,

vyuzivani CPU, vyuzivani mista na disku, paméti, vyuzivani sité, procesy,
monitorovani hardwaru mimo pasmo,

monitorovani bézicich procest slozek CCN nachazejicich se na branach CCN,
monitorovani infrastruktury CCN Mail I1I,

poskytovani piehledu o predchozich monitorovanych informacich uzivatelim CCN

Tivoli,
generovani predem stanovenych vystrah pro diive sledované slozky,

podavani zprav na zaklad¢ shromazdénych historickych udaji (datovy sklad CCN
Tivoli),

poskytovani informaci o dostupnosti a vykonnosti infrastruktury CCN/CSI v prib¢hu

¢asu, oznamovani dulezitych trendl konzistentnim a integrovanym zplsobem.

43.3  Rizeni a provoz infrastruktury IKT
Poskytovatel sluzeb zajisti instalaci, provozovani a tdrzbu provozni infrastruktury
CCN/CSI tak, aby byla zaru¢ena dohodnuta uroven dostupnosti.
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Provozni infrastruktura CCN/CSI se sklada z reléovych zatizeni domény EU (brany CCN),

bezpecnostnich zatizeni, klientského routeru a telekomunikaci.
Tato sluzba zahrnuje:

— fizeni dostupnosti,

— fizeni kontinuity,

— spravu udaji o konfiguraci aplikaci,

— fizeni bezpecCnosti.

Zahrnuje také:

—  koordinaci pfesunu zatizeni CCN/CSI,

— koordinaci zavadéni novych mist,

—  planovani kapacity infrastruktury CCN,

— opatfeni pfijatd v ndvaznosti na vyse uvedenou ¢innost béhem schiizky za ucelem
projednéni pokroku, ktera se kona kazdy mésic. Tato schiizka se zabyva
zajistovanim kvality a ucastni se ji vSechny smluvni strany, které ptispivaji ke sluzbé

CCN/CSI,
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4.33.1

— usnadnovani ,,zablokovanych* pozadavki. O to mohou zvlastniho ufednika GR

TAXUD pozadat pouze opravnéni uzivatelé,

— navrhovani, planovani, zavadéni, provozovani, technickou podporu a vyfazeni HW,

OS a COTS,
— sitové sluzby,
— sluzby HW, OS a COTS,
- zalohovani a obnovu,
— spravu uloh,

—  vyhotoveni a udrzbu plant souvisejicich s fizenim infrastruktury IKT, tj. planu

infrastruktury IKT, planu dostupnosti, kapacitniho planu, planu kontinuity,
— studie proveditelnosti tykajici se infrastruktury.
Rizeni dostupnosti

Hlavni sluzbou, kterou musi poskytovatel sluzeb poskytovat, je zajisténi toho, aby byl

systém CCN/CSI ,,funk¢ni a provozuschopny* na pozadované urovni dostupnosti.
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Poskytovatel sluzeb zajist'uje propojeni vSech mist CCN/CSI prostiednictvim rozlehlé
pocitacove sit¢ (WAN), kterd zajist'uje potfebnou odolnost a kapacitu pro fadné fungovani

kritickych provoznich aplikaci vyuzivajicich infrastrukturu a sluzby CCN/CSI.
Sluzba tizeni dostupnosti zahrnuje tyto prvky:
— globalni pfistup ke v§em pfipojenym vnitrostatnim spravam,

—  poskytnuti G€astnického vedeni (+ zalozni linky) mezi mistnim pfistupovym bodem

(PoP) WAN a prostory vnitrostatni spravy,
- instalaci, konfiguraci a udrzbu klientského routeru,
— instalaci a udrzbu bezpecnostniho zatizeni (tj. SGG Sifrovani — firewall box),
— komunikaéni brany nachazejici se v DMZ, a to v kazdém mist¢ (tj. brany CCN),
— centralni syst¢ém CCN Mail III.

Poskytovatel sluzeb poskytuje rovnéz statistické tidaje o dostupnosti ziskané za provoznich

podminek a monitorovaci sluzbu pro aktivni sledovani problém i pro statistické ucely.
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4332

Rizeni kontinuity

Poskytovatel sluzeb odpovida za slozky CCN/CSI nachézejici se v infrastruktufe CCN GR
TAXUD v kazdém mist¢ CCN/CSL

Sluzba kontinuity ma v ptipad¢ ¢astecné ¢i uplné dysfunkce nebo zniceni systému
CCN/CSI obnovit dohodnuté trovné sluzeb ve stanovené lhtité a poskytnout zadatelim o

sluzbu pomoc a napftiklad tyto prvky:

— zélohovaci software bran CCN (v kazdém mist¢),

- centralni zalohové misto CCN,

- redundantni Sifrovaci zafizeni,

—  moznost pfepojovani mezi provozni a zalozni branou,

— nahradni dily pro hardware,

— dudlni telekomunikacni ptistupové linky k pateini siti CCN (v kazdém mist¢),

—  pomoc pii instalaci a konfiguraci prvktt CCN/CSI v infrastruktufe CCN GR
TAXUD,

—  postupy obnovy.
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4.3.3.3 Sprava udajii o konfiguraci aplikaci

Tato sluzba se tyka spravy udaji o konfiguraci dle pozadavk aplikaci CCN/CSI ze strany

poskytovatele sluzeb.

Tyto konfigura¢ni tdaje jsou ulozeny v centralnim adresaii CCN/CSI. Za spravu

centralniho adresafe CCN/CSI odpovidaji spolecné¢ poskytovatel sluzeb a vnitrostatni

spravy. Kazda vnitrostatni sprava je povéiena spravou mistnich uzivatelt CCN/CSL

Zbyvajici ¢ast spravuje poskytovatel sluzeb.

K piikladim konfiguraci podléhajicich pozadavku spravy na sluzbu patii:

definice mistniho administrativniho profilu,
registrace aplikacni sluzby,

registrace fronty aplikaci,

registrace typu zpravy,

validace udaju o konfiguraci aplikaci,
registrace roli spravy,

sprava kontaktniho seznamu.
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43.4  Rizeni bezpetnosti

Tato sluzba se tyka tizeni bezpecnostnich prvkl vyzadovanych prosttedim CCN/CSI ze

strany poskytovatele sluzeb.

Bezpecnost je fizena také na trovni dotceného serverového zatizeni (OS), sitového

zafizeni a na provozni urovni.

Vymény informaci prostiednictvim sit¢ CCN/CSI jsou chranény, aby byla zajisténa

optimalni divérnost a integrita dat.
Bezpecnostni sluzby zahrnuji:

— Sifrovani typu Site-to-Site a ochranu pfed nezddoucim piistupem zajisténou

firewallem / Sifrovacim zafizenim,

— mechanismy kontroly pfistupu (autentizace, autorizace, evidence) na urovni mista
zajisté€né prostiednictvim brany CCN a podpotfené mistnimi nastroji spravy

(ADM3G),

—  bezpec€nost na trovni relace zajisténou Sifrovanim na trovni zpravy (CSI secure),
vzajemnou autentizaci a Sifrovanim SSL (HTTPS a NJCSI), POP-S a IMAP-S

(zabezpeceny pienos e-maili),

— mechanismus jednotné ochrany zabezpeceného internetového piistupového bodu pro

zabezpeceny internetovy piistup ke sluzbam CCN.
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4.3.5

4.3.6

Sprava dokumentace

Poskytovatel sluzeb udrzuje veskerou technickou dokumentaci CCN/CSI (tj. technické
dokumenty, uzivatelské piirucky, Casto kladené otazky, informacni zpravodaje,

nadchazejici udalosti atd.) v aktualnim stavu a funguje jako dokumentacni stiedisko.

To zahrnuje dokumentaci tykajici se infrastruktury CCN/CSI: Oracle-Tuxedo, IBM-MQ,
brany CCN, CCN Mail 111, software CSI, postupy, zpravy, historie komunikace s partnery
atd.

Poskytovatel sluzeb spravuje seznam dokumentace tykajici se CCN/CSI, ktera muze byt
predana zadateli o sluzbu. Tyto dokumenty jsou zptistupnény na CIRCABC a na portalu
ITSM.

Poskytovatel sluzeb aktualizuje automaticky seznam o nové schvalenou verzi dokumentd.
Podavani zprav a statistiky

Poskytovatel sluzeb predklada prostiednictvim CCN a internetového portalu ITSM zadateli

o sluzbu nize uvedené zpravy:

—  on-line udaje o dostupnosti pro brany CCN a servery CCN Mail 111,
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4.3.7

5.1

— on-line informacni zpravodaje,
— statistické idaje o vyméndch prostiednictvim CCN/CSL

Poskytovatel sluzeb rovnéz pravidelné potada schliizky tykajici se techniky a infrastruktury

IT, na nichz jsou predkladany zpravy a statistiky.
Odborna piiprava

Poskytovatel sluzeb ptipravi kurzy a provadi skoleni tykajici se technickych aspektt
systému CCN/CSI. Standardni kurzy jsou obsazeny ve vzdélavacich baliccich rozdélenych
do moduli. Skoleni je pofadano zpravidla kazdy rok. Standardni vzdélavaci balicky jsou
distribuovany dvakrét roéné prostfednictvim GR TAXUD a jsou k dispozici on-line na

portalu ITSM.
MERENI UROVNE SLUZEB
UROVEN SLUZEB

Urovei sluzeb piedstavuje méftitko kvality sluZeb poskytovanych poskytovatelem sluzeb.

Vypocitava se pomoci ukazatele kvality sluzeb neboli SQI.

Ocekava se, ze Zadatel o sluzbu plni své povinnosti (viz §0) tak, aby bylo dosaZzeno

dohodnuté Grovné sluzeb.
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52

5.2.1

522

POUZITELNE UKAZATELE KVALITY SLUZEB

Dostupnost jednotlivych mist CCN/CSI

cvwr

provozuy, tj. 24 hodin 7 dni v tydnu, za dany mésic. Limit ve SLA pro CCN/CSI je

stanoven takto:

LIMIT

>=97,0% dostupnost

SQI tykajici se doby sluzby

,Dobou sluzby* poskytovatele sluzeb je provozni doba asistencni sluzby. Sluzbu zajistuje

asistencni sluzba poskytovatele sluzeb 24 hodin 7 dni v tydnu vcetn¢ statnich svatka.

Podle servisniho okna konfigura¢niho prvku je bud’ pfijato okamzité opatieni (24 hodin

7 dni v tydnu), nebo je zdsah naplanovan na pfisti servisni okno. Dopisy, faxy, e-maily a

elektronické zadosti (prostfednictvim portalu ITSM) jsou piijimany kdykoli. Pfichozi

zadosti jsou v systému fizeni asistencni sluzby poskytovatele sluzeb zaregistrovany jako

,»pozadavky na sluzbu®.

Limit je ve SLA stanoven takto:

LIMIT

Asisten¢ni sluzba nesmi byt v dobé& sluzby nedosaZzitelna vice nez dvakrat
za mesic.
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5.2.3  SQI tykajici se sluzby dorucovani
Poskytovatel sluzeb poskytuje zadateli o sluzbu sluzby dorucovani.
Existuji dva typy dorucovani, a to pro naléhava oznameni a bézna oznameni:

— NALEHAVA OZNAMENT (kdy neni dostatek ¢asu na vyrozuméni komunity
CCN/CSI nejméné sedm kalendainich dnd pfedem): ozndmeni jsou ptislusné cilové
skupiné zaslana nejpozdéji dvé hodiny od obdrzeni zadosti o doru¢eni naléhavého

oznameni.

— BEZNA OZNAMENT (nebo planované zasahy): oznameni jsou piislugné cilové
skuping zaslana nejméné tyden (sedm kalendarnich dnit) pred zasahem a nejméné

24 hodin pted udalosti je zaslana upominka.

Tento ukazatel méfi dodrZzovani lhlity pro ozndmeni (prostiednictvim hromadné posty)

planované nedostupnosti.
524  SQI tykajici se fizeni kontinuity

Studena zéloha (Cold Standby) (postup ptepojeni, zaloha a obnova nebo CCN pies

internet)

Vhodny typ piepojeni zavisi na diikladné analyze konkrétniho nastaveni vnitrostatni spravy

a doty¢ného problému.
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5.25

5.2.6

Maximalni lhtita pro pfepojeni z provozni brany vnitrostatni spravy na ptislusnou zélozni

branu CCN je stanovena takto:

LIMIT

Maximalné 5 pracovnich hodin pro provedeni piepojeni po dohod¢ se
zadatelem o sluzbu.

SQI tykajici se spravy udajii o konfiguraci aplikaci

Maximalni lhtita pro vytizeni Zadosti o konfiguraci aplikace prostfednictvim ACT (néstroje

pro konfiguraci aplikaci) je pro jednotlivé misto stanovena takto:

LIMIT

5 pracovnich dni

SQI tykajici se lhiity pro potvrzeni

Maximalni lhuta mezi okamzikem obdrzeni zadosti asisten¢ni sluzbou a okamzikem

zaslani potvrzeni (tj. ¢isla pozadavku na sluzbu) Zadateli o sluzbu je stanovena takto:

LIMIT

30 minut

Incidenty jsou klasifikovany podle irovné priority.

Priorita incidentu je oznacena ¢islem od 1 do 4:

KRITICKA

VYSOKA

W | N | =

STREDNI

NiZKA

Tabulka 8: Priority incidenti
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5.32.7 SQI tykajici se lhiity pro vyieSeni
Lhtitou pro vyfeSeni je doba, kterd uplynula mezi okamzikem, kdy poskytovatel sluzby
incident potvrdil, a okamzikem, kdy poskytovatel sluzby odstrani pti¢inu incidentu nebo
zavede doCasné feSeni.
Podle priority je lhtita pro vyfeSeni stanovena takto:
PRIORITA LHUTA PRO VYRESENI
KRITICKA 5 pracovnich hodin
VYSOKA 13 pracovnich hodin
STREDNI 39 pracovnich hodin
NiZKA 65 pracovnich hodin
Tabulka 9: Lhita pro vyfeseni problému
PRIORITA LIMIT
KRITICKA >=95,00 % KRITICKYCH incidentt musi byt
vyfeSeno ve stanovené lhité pro vyieSeni
(5 pracovnich hodin).
VYSOKA >= 95,00 % incidentti s VYSOKOU prioritou musi byt
vyfeSeno ve stanovené lhuté pro vyieseni
(13 pracovnich hodin).
STREDNI >=95,00 % incidentt se STREDNI prioritou musi byt
vyfeSeno ve stanovené lhité (39 pracovnich hodin).
Tabulka 10: Lhiita pro vyfeSeni incidenti
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6. SCHVALENI SLA
Aby byla dohoda o trovni sluzeb platna, musi ji schvalit smiSeny vybor.
7. ZMENY SLA

SLA pro CCN/CSI bude revidovana na zéklad¢ pisemné zadosti Komise nebo Norského

kralovstvi ¢i smiSeného vyboru.

Dokud smisSeny vybor nerozhodne o navrhovanych zménéch, zistavaji v platnosti
ustanoveni platné SLA pro CN/CSI. SmiSeny vybor jedna s ohledem na stavajici SLA pro
CCN/CSI jako subjekt s rozhodovaci pravomoci.

8. KONTAKTNI MISTO

Pro vSechny provozni sluzby funguje jako jednotné kontaktni misto oddéleni ITSM3

Operations. Nize jsou uvedeny jeho kontaktni udaje:

ITSM3 Operations — IBM

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

(® http://portal.ccente.cencsi.int:8080/portal
(internetovy portal CCN — pro registrované uZivatele CCN)

(® https://itsmtaxud.europa.eu/smt/ess.do
(internetovy portal CCN — pro poZadavky na sluzbu)
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NAVRH

ROZHODNUTI SMiSENEHO VYBORU
ZRiZENEHO DOHODOU MEZI
EVROPSKOU UNIi A NORSKYM KRALOVSTViIM
O SPRAVNI SPOLUPRACI, BOJI PROTI PODVODUM A
VYMAHANI POHLEDAVEK V OBLASTI DANE Z PRIDANE HODNOTY &. 4/2019

ze dne ...

o vySi a zpisobu thrady finan¢niho prispévku
Norska do souhrnného rozpoctu Unie
na naklady spojené s jeho ucasti

v evropskych informacnich systémech

SMISENY VYBOR,

s ohledem na Dohodu mezi Evropskou unii a Norskym kralovstvim o spravni spolupréci, boji proti
podvodiim a vymahani pohledavek v oblasti dané z ptidané hodnoty! (dale jen ,,dohoda‘),

a zejména na €l. 41 odst. 1 uvedené dohody,

1 Ut. vést. EU L 195, 1.8.2018, s. 3.
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vzhledem k témto duvodum:

(1) Naftizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1286/2013! stanovi pravidla pro vyvoj,
provozovani a adrzbu evropskych informacnich systémii uvedenych v bod¢ A piilohy

uvedeného nafizeni.

(2) Spole¢na komunikaéni sit’ / spole¢né systémové rozhrani (CCN/CSI) a elektronické
formulare, které maji byt pfijaty podle ¢l. 41 odst. 2 pism. d) dohody, jsou unijni slozky

evropskych informacnich systémti.

3) Podle ¢l. 9 odst. 3 natizeni (EU) €. 1286/2013 je vyuzivani unijnich slozek evropskych
informacnich systémi neziacastnénymi zemeémi upraveno dohodami, které budou s témito

dohodami uzavieny v souladu s ¢lankem 218 Smlouvy o fungovani Evropské unie.
4) Je nutné ptijmout praktickd opatieni pro provadéni ¢l. 41 odst. 2 pism. f) dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTI:

1 Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1286/2013 ze dne 11. prosince 2013,
kterym se zavadi akéni program ke zlepSeni fungovani systémt zdanéni v Evropské unii na
obdobi 2014-2020 (Fiscalis 2020) a zrusuje rozhodnuti &. 1482/2007/ES (Ut. vést. EU L
347,20.12.2013, s. 25).
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Clanek 1

Ndaklady na instalaci

Pocatecni castka, kterou Norské kralovstvi uhradi za ziizeni pfistupu k virtualni soukromé siti

(VPN), ¢ini 20 000 EUR.
Castka je splatna do 60 dnti od pfijeti tohoto rozhodnuti.
Cldnek 2
Rocni financni prispévek

Ro¢ni finanéni piispévek, ktery Norské kralovstvi hradi do souhrnného rozpoctu Unie, Cini

20 000 EUR. Tato ¢astka je kazdoro¢né splatna do 1. zafi.

Prispévek pokryva vydaje souvisejici s vyvojem, udrzbou a modernizaci IT feSeni (CCN/CSI,

elektronické formulare, atd.).
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Clanek 3
Zpusob platby

Ptispévky podle ¢lanki 1 a 2 jsou hrazeny v eurech na bankovni ucet Komise vedeny v eurech,

ktery je uveden ve vyzvé k thradé.

Clinek 4

Toto rozhodnuti vstupuje v platnost dnem piijeti.

V ... dne.
za smiseny vybor
predseda nebo predsedkyné
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