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VENDIM
Nr. 43, daté 23.03.2018

PER
MIRATIMIN E NENSHKRIMIT TE MARREVESHJES NDERMJET AGJENCISE
KOMBETARE TE SHOQERISE SE INFORMACIONIT DHE AUTORITETIT TE
MBIKEQYRJES FINANCIARE

N¢ bazé t€ nenit 14, pika 18, t& Ligjit nr. 9572, daté€ 03.07.2006 “Pér Autoritetin ¢ Mbikéqyrjes
Financiare”, i ndryshuar, me propozim t€ Departamentit t€ Zhvillimeve Strategjike dhe
Operacioneve, Drejtoria e Teknologjisé s€ Informacionit, Bordi i Autoritetit t€ Mbikéqyrjes

Financiare,

VENDOSI:

Miratimin e nénshkrimit té marréveshjes ndérmjet Agjencisé Kombétare té Shoqérisé
sé Informacionit dhe Autoritetit té Mbikéqyrjes Financiare, sipas materialit
bashkélidhur.

. Autorizohet Drejtori i Pérgjithshém Ekzekutiv, pér nénshkrimin e késaj marréveshjeje.

Ngarkohet Departamenti i Zhvillimeve Strategjike dhe Operacioneve, pér njoftimin né
zbatim té kétij vendimi.

Ky vendim hyn né fuqi menjéheré.

KRYETAR DREJTOR I PERGJITHSHEM EKZEKUTIV
Pajtim MELANI Ervin KOCI




REPUBLIKA E SHOQIPERISE

Ways 1o

AGJENCIA KOMBETARE E SHOQERISE AUTORITETI | MBIKQYRJES FINANCIARE

SE INFORMACIONIT Nr, prot.
Nr, prot. Tirané, mé ___ . .2018
Tirané, mé __ . .2018
MARREVESHJE
E

NIVELIT TE SHERBIMIT (SLA)

Sot, mé daté __ / _ / 2018 mbéshtetur né vullnetin e liré té paleve nénshkruhet
marréveshja e nivelit t& shérbimit (SLA), midis:

AGJENCISE KOMBETARE TE SHOQERISE SE INFORMACIONIT (AKSHI), me adresé
Rruga “Papa Gjon Pali II”, Nr 3 Tirané, pérfagésuar nga Drejtor i Pérgjithshém znj. Mirlinda
Karganaj, qgé kétu e mé poshté do t'i referohemi si “Ofrues i Shérbimit”

dhe

AUTORITETIT TE MBIKQYRJES FINANCIARE, me adresé Rruga “Dora D’istria” Nr.10,
Tirané, pérfagésuar nga Drejtor i Pérgjithshém Ekzekutiv z. Ervin Kogi, gé kétu e mé poshté
do t'i referohemi si “Perfitues i Shérbimit”.

Sé bashku referuar si “Palét”

Baza ligjore

Kjo marréveshje bazohet né Vendimin e Késhillit t& Ministrave nr. 673, daté 22.11.2017 “Pér
Riorganizimin e Agjenciné Kombétare t& Shogérisé sé Informacionit” i ndryshuar, Ligji Nr.

9572 daté 03.07.2006 “Pér Autoritetin e Mbikéqyrjes Financiare”, i ndryshuar, Ligjin Nr. 7850
daté 29.07.1994 (i ndryshuar), Kodi Civil t&¢ Republikés sé Shqipérisé nenet 680-704.
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1. Pércaktimet

Né kuptim té késaj Marréveshje, bazuar mbi aktivitetin gé& kryejné té dy palét
nénshkruese, referuar legjislacionit né fugi, termat sa mé poshté kané kéto kuptime:

“Ofruesi i Shérbimit” do té kuptohet Agjencia Kombétare e Shoqérisé sé Informacionit-
AKSHI.

“Perfitues i Shérbimit” do té kuptohet Autoriteti i Mbikéqyrjes Financiare.

“‘Marréveshje e Nivelit té Shérbim (SLA)” éshté marréveshje e lidhur midis pérfituesit
te sherbimit dhe palés ofruese té shérbimeve IT, qé pércakton midis té tjerash treguesit
e cilésisé dhe performancés pér shérbimet e ofruara sipas kérkesés sé pérfituesit té tyre,
kérkesat teknike pér mirémbaijtjen, disponueshmériné e shérbimeve, kohén mesatare té
pérgjigies ndaj defekteve, kohén mesatare té riparimit te defekteve, hapat gé ndigen né
rast defektesh, ményrén e monitorimin té vijueshém té ofrimit t& shérbimit, pérgjegjésité
respektive té paléve etj, si dhe shérbimet qé ofrohen sipas aneksit bashkélidhur.

“Personeli i autorizuar” do te kuptohet personi i autorizuar me shkrim nga Pérfituesi i
Shérbimit. (sipas pikés 6)

“Pérgjegjés i Levrimit te Shérbimit” éshté pika kryesore e kontaktit me Pérfituesin e
shérbimit pér mbarévajtjen e késaj marréveshjeje. (sipas pikés 6)

2. Objekti i marréveshjes.

Kjo marréveshje bashképunimi ka si géllim pércaktimin e nivelit té shérbimit g&¢ AKSHI i
ofron pérfituesit t& shérbimit sikurse specifikohet né aneksin 1 gé i bashkéngjitet dhe
éshté pjesé integrale e késaj marréveshje. Kjo marréveshje synon né ofrimin e
shérbimeve me qéllim rritien e efektivitetit, kohézgjatjes, kufizimin e risgeve teknike, pra
né ruajtien e integritetit, konfidencialitetit dhe vazhdueshmérisé sé punés objekt i késaj
marréveshje.

Instalimi i “Diasaster Recovery Site” me qéllim replikimi i “ Site Primar” né& nj¢ “Site
Secondar” jashté ambjenteve t& Institucionit pér sigurimin e métejshém té vazhdimésisé
s€ Qendrés sé Informacionit nga faktoré té jashtém si pérmbytje, zjarr apo sulme
kibernitike ose faktoré té brendshém si déshtime né infrastrukturé, energji elektrike etj.

Instalimi i “Diasaster Recovery Site” prané AKSHI —it ka pér géllim:
- Instalimin e serverave fiziké prané ambjenteve t&€ AKSHI —it;
- Konfigurimi i shérbimeve té databasés;
- Testimi i shérbimeve té paktén ¢do 6 muaj
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TE DREJTA DHE DETYRIME TE OFRUESIT TE SHERBIMIT

Ofruesi i shérbimit detyrohet té€ kryejé shérbimin né pérputhje me kété Marréveshje
dhe aneksin nr. 1, bashkélidhur.

Ofruesi i shérbimit do té ofrojé shérbimet e veta mbéshtetur nga njé personel me
aftési teknokratike, profesional dhe té specializuar.

Nivelet e Shérbimeve

Me kérkesat e pritshme, pér té garantuar disponueshméring, géndrueshmériné dhe
siguriné e shérbimeve, njé vémendje e shtuar duhet t'i jepet planifikimit t& kujdesshém
dhe kategorizimit té shérbimeve.

Shérbimet e mirémbaijtjes dhe suportit do té ndahen né:

Shérbime suporti té Nivelit t& Shérbimit

Kéto shérbime duhet t&€ mbulohen nga Ofruesi i Shérbimit. Shérbimet duhet té jené
té natyrés (a) proaktive dhe (b) reaktive/reaguese, duke theksuar nevojén e qgasjes
proaktive pér té shmangur dhe pakésuar incidentet pér shérbime reaktive.

AKSHI konsideron kontraktimin e shérbimeve té méposhtme:

»  Administrimi i Incidenteve
» Administrimi i Problemeve
» Administrimi i Disponueshmeérisé

Administrimi i Incidenteve

Me Administrim té incidenteve i referohemi administrimit té shérbimeve reaktive,
pra incidenteve té ngritura nga Institucioni.

Personeli i ofruesit t&€ Shérbimit duhet té analizoje rastin dhe ta kalojé né
procesin e kategorizimit dhe prioritizimit. Ofruesi i shérbimit duhet té keté njé
bazé té dhénash té gabimeve té njohura dhe historikun e incidenteve té
méparshme.

Incidenti ndiget deri ne dhénien e zgjidhjes pérfundimtare dhe pranimit té
zgjidhjes nga ana e Institucionit.

Administrimi i Problemeve

Administrimi i Problemeve konsiderohet si njé gasje proaktive e réndésishme ku
qéllimi kryesor éshté pérpjekja pér té ofruar zgjidhje mbi incidentet e pérséritura
ose mbi njé fakt té& njohur me sistemet.

Me ané té procedurés sé€ Administrimit t& Problemeve Ofruesi i Shérbimit duhet té
kryejé:

Analizén e prirjes sé informacionit pér té identifikuar né ményré proaktive
rrénjét e incidenteve dhe mundésisht pér té parandaluar ndodhjen e tyre.

fage 3 nga 7



- Administrimi i problemeve duhet té identifikoje dobésité né infrastrukturé, té
béjé rekomandimet, sugjerimet dhe propozimet pér pérmirésim, né
pérfundim té kthejé kéto probleme né gabime té njohura, duke i fokusuar né
cilésiné e infrastrukturés dhe shérbimeve respektive.

e Administrimi i Disponueshmeérisé

Njé tjetér shérbim i réndésishém éshté Administrimi i Disponueshmérisé. Sistemet
gendrore té infrastrukturés sé AKSHI-t kané nevojé té jené operacionale 99,95%
té kohés 24/7, né ményre qé té sigurohet vazhdueshméria e shérbimeve qé AKSH|
ofron tek institucionet e tjera. Pér kété arsye arkitektura HA duhet t& mbéshtetet
dhe té veprojé né ményre proaktive nga burime té specializuara té Ofruesit té
Shérbimit.

Ofruesi i Sherbimit duhet té jeté i disponueshém gjaté intervalit kohor, nga e Héna né
té Premte, sipas orarit zyrtar pér té€ ofruar Shérbime t& Riparimit né pérgjigje té “Alarmeve”
té raportuara nga personeli i autorizuar i Ofruesi i Shérbimit ("Emergency On-Call
Hours"). Pér kété géllim, me termin “Alarm” do té kuptohet parashtrimi i kérkesés pér
Shérbime Riparimi té ndérmarra né rast té kegfunksionimit té softéare dhe hardéare té
mbuluara, g€ i pengon ato té€ operojné né pérputhje me Specifikimet dhe shkaktojné
ndérprerje sipas Nivelit té Seriozitetit né Tabelén “Kategorizimi i Seriozitetit té
Problemeve”.

Ofruesi i Sherbimit duhet té krijojé / diskutojé me Pérfituesin i Shérbimit njé axhendé
periodike kontrollesh si mé poshté:
1. Javore

a. Kontroll i logeve té serverave

b. Kontroll i statistikave té storage (Used disk space etc)

G. Kontroll i statistikave pér programe

d. Kontroll i disqeve pér problem né rast nevoje

e. Té kryejé mirémbaijtje proaktive.

2. Mujore.

a. Testim / kontroll i kompletuar i pjeséve me kritike té infrastrukturés sé klientit
b. Kontroll i detajuar i gjithé log-eve hardéare / softéare

B Rishikim i t&€ dhénave mbi performancé e serverave

d. Rekomandime pér upgrade t& mundshme hardéare

Kategorizimi i problemeve dhe koha e pérgjigjes

Né tabelén e méposhtme pércaktohet kategorizimi i seriozitetit t& problemeve dhe koha
e pérgjigjes pér zgjidhjen e tyre gjaté periudhés sé mirémbaijtjes
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Tabela 1.

Serioziteti 1 (Kritik/ i Larté)

Serioziteti 2 (I Mesém)

Serioziteti 3 (1 Ulét)

Rrezikimi i aktivitetit ekonomik dhe detyrime financiare

Mos funksionimi i
aplikacionit krijon detyrime
finaciare t€ médha pér
pérdoruesit ose rrezikon
shumé aktivitetin ekonomik
té pérdoruesve

Mos funksionimi i
aplikacionit krijon detyrime
finaciare té konsiderushme
per pérdoruesit ose
rrezikon konsiderueshém
aktivitetin  ekonomik  té
pérdoruesve

Mos funksionimi i
aplikacionit Krijon
detyrime finaciare

minimale pér pérdoruesit
ose rrezikon né ményré
minimal aktivitetin
ekonomik té pérdoruesve

Pezullimi i punes

funksionimi i
aplikacionit pengon
perdoruesit té realizojné
pjesén mé té madhe té
punés sé tyre.

Mos

Mos funksionimi i
aplikacionit pengon
pérdoruesit té realizojné
disa pjesé té vogla té punés
sé tyre, por ata jané née
gjéndje té realizojné pjesén
tietér. Mund té pérfshijé
gjithashtu pyetie  dhe

pérgjigje pér informacion.

Mos funksionimi i
aplikacionit pengon
pérdoruesit té realizojné
njeé pjesé té vogél té
punés sé tyre, por ata
jané né (gjéndje té
realizojné pjesén tjetér

Numri i pérdoruesve té ndikuar

Mos funksionimi i
aplikacionit ndikon njé
numér shumé té madh té
pérdoruesve

Mos funksionimi i
aplikacionit ndikon njé
numér shumeé té vogél té
pérdoruesve

Mos funksionimi i
aplikacionit ndikon né 1
(nje) ose 2 (dy)
pérdorues

Zgjidhje alternative e pérkohshme [Kjo ka peshen me té madhe té karakteristikave

te Seriozitetit 1 dhe 2]

Nuk ka nje ményré
alternative té pérkohshme
dhe té pranueshme pér
zgjidhjen e problemit (p.sh.
puna nuk mund té
realizohet né njé meényré
tjetér)

Mund té keté ose jo njé
ményré  alternative  té
pérkohshme dhe te

pranueshme pér zgjidhjen e
problemit.

Potencialisht ekziston njé

ményré alternative e
pérkohshme dhe té
pranueshme pér

zgjidhjen e problemit.

Koha e pérgjigjes
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Brenda njé 1 (njé) ore me
ané té telefonit dhe brenda
njé kohe té arsyeshme né
varési té situatés.

Brenda 8 (teté) oréve ose
ditén tjetér té punés.

Brenda 8 (teté) oréve ose
ditén tjetér té punés.

Koha e zgjidhjes

Kryesisht pranimi i zgjidhjes
éshté 8 oré té
vazhdueshme pas kontaktit
té paré, duke marré
parasysh dhe llojin e
problematikés.

Maksimumi i pranimit té
zgjidhjes éshté brenda 20
diteve té vazhdueshme té
punées.

Maksimumi i pranimit té
zgjidhjes éshté 45 dité
kalendarike.

5.1

5.2

8.3

6.1

6.2
6.3

DETYRIMET E PERFITUESIT TE SHERBIMIT

Pérfituesi i shérbimit duhet te informojé menjéheré Ofruesin e shérbimit né pikén
e kontaktit (sipas pikés 6) duke kategorizuar problemin sipas “Tabelés sé
Kategorizimit t& Seriozitetit Té Problemit” (Tabela 1) pér problemin e konstatuar.
Pérfituesi i shérbimit detyrohet té krijojé kushtet né ambientin e tij pér akses té
ploté pér stafin pérgjegjés si dhe té sigurojé kushte pér puné té& pandérpreré té
stafit pérgjegjés te Ofruesi i shérbimit.

Pérfituesi i shérbimit detyrohet t& nénshkruaje ¢do akt-pranimi té proceseve té
punés, ose té béjé vérejtie apo sugjerime brenda 2 ditéve nga dita e njoftimit té
Ofruesit i shérbimit, se shérbimi €shté realizuar. Né rast se Pérfituesi i shérbimit
nuk njofton brenda 2 ditéve, shérbimi do té konsiderohet i pranuar.

PERSONAT / MENYRAT E KONTAKTIT

Pérfituesi i shérbimit do ta kontaktojé ofruesin e shérbimit sipas ményrave té
pércaktuara né kété marréveshje.

Caktohet sektori IT i Pérfituesit t& shérbimit me pérgjegjési té Lévrimit t& Shérbimit.
Né rast t& mungesés né puné té kontaktit t& Ofruesit té shérbimit, atéheré
Pérfagésuesi i Ofruesit t& shérbimit autorizon menjéhere, me shkrim, njé person
tietér zévendésues.

Pérfituesi i shérbimit duhet t& reklamoje problematikén e tij sipas udhézimeve té
méposhtme:
E-mail
Tel :
Né rast mos pérgjigjeje brenda kushteve t€ Marréveshjes ose pér vonesa né
zgjidhjen e problemit atéheré do té pérdoren pikat € méposhtme té& shkallézimit:
Niveli 2
E-mail
Mob
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7 RASTE TE JASHTEZAKONSHME

7.1  Asnjé nga palét nuk do té jeté pérgjegjése pér ¢do vonesé né pérmbushjen e
detyrimeve té saj nése kjo vonesé éshté shkaktuar nga njé forcé madhore. Forca
madhore pérfshijné [ufté, embargo, revolucion, bllokadé, greva, ndérhyrje
ushtarake, apo garkullim té rendit kushtetues, térmeti, stuhi, pérmbytje, epidemite,
apo ndonjé katastrofé tjetér natyrore. Pala qé éshté e prekur nga forca madhore
do té€ njoftojé menjéheré palén tjetér pér pamundésiné pér té pérmbushur
detyrimet e saj pér shkak té forcés madhore.

7.2  Né qofté se vetém njé pjesé té detyrimeve té késaj pale éshté prekur nga ndikimi
i forcés madhore, kjo palé mbetet pérgjegjése pér pjesén tjetér té detyrimeve té
saj gé nuk éshte prekur nga forca madhore.

8. DISPOZITA PERFUNDIMTARE

8.1 Kjo Marreveshje do té interpretohet né bazé té legjislacionit shqiptar.

8.2  Cdo ndryshim i termave té késaj Marréveshje do t& b&het me shkrim midis paléve
e cila i bashkéngjitet dhe éshté pjesé integrale e késaj Marréveshjeje.

8.3 Pjesé integrale e késaj Marréveshje éshté aneksi i méposhtme:

8.3.1 Aneksi 1: Pérshkrimi i shérbimeve té ofruara dhe niveli i shérbimeve

Kjo Marréveshje hartohet né 2 (dy) kopje, nga njé pér secilén palé, me vlefshméri té
njéjte, siglohen né ¢do fage dhe firmoset dhe vuloset nga te dy palét.

AGJENCIA KOMBETARE E SHOQERISE SE AUTORITETI | MBIKEQYRJES
INFORMACIONIT FINANCIARE
DREJTORI | PERGJITHSHEM DREJTOR | PERGJITHSHEM EKZEKUTIV
MIRLINDA KARCANAJ ERVIN KOCI
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