
Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

1. SLUŽBA KONTAKTN^ CENTRU M

Prostrednícivom služby KONTAKTNŠ CENTRUM zabezpečuje poskytovateP štandardnú technickú
podporu pre nahlasovanie všetkých požiadaviek objednávatePa na poskytnutie servisnej podpory
prevádzky IS LOGIS.

Špecifikácia služby :
• príjem požiadavky na riešenie incidentu,
• príjem požiadavky na riešenie problému,
• príjem požiadavky na zmenu alebo rozšírenie,
• prijem požiadavky na podporu prevádzky systému a profylaktiky
• komunikácia a koordinácia súčinnosti s objednávatePom,
• dalšie činnosti vyplývajúce zo zabezpečenia predmetnej požiadavky

Požiadavka bude zasielaná kontaktnou osobou objednávatePa a to prostredníctvom

• elektronickej pošty formou emailu (s nastavením vyžiadania potvrdenia o doručení správy)
využitím formulára s názvom "Hlásenie incidentu / problému" pre nahlasovanie požiadavky na
riešenie incidentu IS LOGIS, resp. formulára súvisiaceho s vykonávanými činnosYami,
existujúámi v rámci riadenia incidentov a problémov používaného u objednávatePa.

• elektronickej pošty formou e-mailu (s nastavením vyžiadania potvrdenia o doručení správy)
využitím formulára s názvom "Požiadavka na zmenu" pre nahlasovanie požiadavky na zmenu,
resp. formulára súvisiaceho s vykonávanými činnosYami, existujúcimi v rámci riadenia zmien
používaného u objednávatePa.

• faxom využitím formulára s názvom "Hláseníe incidentu / problemu" pre nahlasovanie požiadavky
na riešenie incidentu IS LOGIS, resp. formulára súvisiaceho s vykonávanými činnosYami,
existujúcimi v rámci riadenia incidentov a problémov používaného u objednávatePa.

• faxom využitím formulára s názvom "Požiadavka na zmenu" pre nahlasovanie požiadavky na
zmenu, resp. formulára súvisiaceho s vykonávanými činnosYami, existujúcimi v rámci riadenia
zmien používaného u objednávatePa.

• telefonicky - hlásenie požiadavky na riešenie incidentu / problému objednávatePa s urgentnou
prioritou, móže byr prednostne realizované aj využitím telefonického kontaktu, následne jeho
doručením elektronidcou poštou formou emailu (s nastavením vyžiadania potvrdenia o doručení
správy).
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

TabuPka č.1 Dostupnost'služby a kontaktné údaje PoskytovatePa

Pondelok až piatok SobotalNedePa

0:00 - 24:00 0:00 - 24:00

E m ai I: I og i s^U m artes. com
Telefonicky: 041/700 1220-2 Email: fogis msrt^s.com

Spósob nahlasovania Fax: 041/7234226
Emal: jozef. svrcek(a?_martes.com Emal: jozef. svrcek@martes.com

Mob: 0905 567085

Tabul7ca č.2 Dostupnost'služby a kontaktné údaje ObjednávatePa

Pondelok až piatok Sobota NedePa

8.00 -16.00

Email: hel^deskit@slposta.sk
SpBsob nahlasovania Telefonicky: 02/54655155

Fax:

TabuPka č.3 Kontaktné údaje objednávatePa pre konzultáciu - eskaláciu - služba č . 2- Riešenie
incidentu/ problému

Meno Telefón E-mailová adresa
ObjednávatePa

Ing Stanislav Turza 055 6813382 turza.stanislav@slposta.sk

Ing. Michal Šafranka 0903 235 761 safranka.michal@slposta.sk

Ing. Milan Štubniak 0903 401 184 stubniak.milan@slposta.sk

Ing. Biljana Vašíčková 02 59302751 vasickova.biljana@slposta.sk

Mgr. L'ubica Hanesová 02 59393213 hanesova.lubica@slposta.sk

TabuPka č.4 Kontaktné údaje objednávatePa pre konzultáciu - eskaláciu - služba č . 3- Riešenie
požiadaviek na zmenu

Meno Telefón E-mailová adresa ObjednávatePa

Ing Stanislav Turza 055 6813382 turza.stanislav@slposta.sk

Ing. Bifjana Vašíčková 02 59302751 vasickova.biljana@slposta.sk

Mgr. L'ubica Hanesová 02 59393213 hanesova.lubica@slposta.sk

TabuPka č.5 Kontaktné údaje objednávatePa pre konzultáciu - eskaláciu - služba č. 4- Služba
podpora prevádzky systému a profylaktika
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

Meno Telefčn E-mailová adresa ObjednávatePa

Ing. Michal Šafranka 0903 235 761 safranka.michal@slposta.sk

Ing. Milan Štubniak 0903 401 184 stubniak.milan@slposta.sk

TabuPka č.6 Kontaktné údaje objednávatePa pre konzultáciu - eskaláciu - služba č. 5- Reaortin

Meno Telefón E-mailová adresa ObjednávatePa

Ing. Ján Kamenický 052 772 17 49 kamenicky.jan@slposta.sk

Ing. Ján Záhoranský 052 772 38 76 zahoransky.jan@slposta.sk
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

2. SLUŽBA RIEŠENIE INCIDENTU / PROBLÉMU

Prostr^níctvom služby RIEŠENIE INCIDENTU/PROBLÉMU zabezpečuje poskytovateP opravu a
odstránenie objednávatePom zisteného a nahláseného inádentu, alebo problému funkáonality
informačného systému LOGIS a infraštruktúry systému.

Požiadavka na riešenie incidentu, alebo problému je predkladaná poskytovatePovi prostrednícfirom
služby Kontaktné centrum na formulári "Hlásenie incidentu I probiému` resp. na formulári súvisiacom
s vykonávanými činnosYami, existujúcimi v rámci riadenia incidentov a problémov používanom
u objednávatePa.
V prípade poskytnutia tejto služby d8jde po uskuto čnení analýzy inádentu/problému prostredníávom
Kontaktného centra k informovaniu kontaktnej osoby objednávatePa, ktorá incident/problém nahlásila, o
predpokladanom termíne vyriešenia incidentu/problému, sp8sobe zaslania resp. vykonania opravy chýb
(upgrade/update, zásah objednávatePa a alebo poskytovatePa do systému), rozsahu požadovanej
súčinnosti objednávatePa, ale aj iných skutočnostiach majúách vplyv na vyriešenie incidentu/problému
a to maximálne do času dohodnutého pre prvotnú odozvu..

TabuPka č.7 DostupnosY služby

Pondelok až piatok Sobota NedePa

0:00 - 24:00 0:00 - 24:00 0:00 - 24:00

TabuPka č.8 Dohodnuté časy

čas naDohodnutý

^s

Dohodnutý

^s
zabezpečenie Konečný čas Konečný čas

Priorita prvotnej periodickej náhradného vyriešenia vyriešenia

odozvy odozvy d^enia pri incidentu problému
incidente

Urgentná 3 hod^'^ 6 hod^'^ 12 hod^'^ 24 hod^'^ 24 hod^'^

Stredná 8 hod^'^ 12 hod^'^ 48 hod^'> 7 dní^2> 7 dní^2^

Nízka 16 hod^'^ 48 hod^'^ - 14 dní^2^ 14 dní^2>

^'^ hodiny sú počítané len v základnom časovom krytí

^2^ počítané sú kalendáme dni

V prípade opodstatnenej požiadavky musí dBjsY k poivrcleniu návrhu riešenia využitím formulára
"Hlásenie incidentu / problému°, resp. na formulári súvisiacom s vykonávanými činnosťami, existujúcimi
v rámá riadenia incidentov a problémov používanom u objednávatePa a k akceptácii priority riešenia
problému oboma zmlwnými stranami. Ak sa zmlwné strany nedohodnú na rovnakej kategorizácii priority
požiadavky, bude sa postupovaY v jej riešení podPa vyššej priority a táto skutočnosY bude eskalovaná na
vyššie rozhodovacie úrovne zmlwných strán, ktoré na základe poskytnutých podkladov zabezpe čia
prijatie obojstranne prijatePného rozhodnutia o kategorizácii požiadavky.

V prípade, že zaslaný problém má za následok znemožnenie používania lS (priorita URGENTNÁ
a STREDNÁ), je poskytovateP povinný po vzájomnej dohode s kontaktnými osobami objednávatePa,
súbežne s opravou chyby, zabezpečiY náhradné riešenie tak, aby neboli narušené podnikatePské
a obchodné činnosti objednávatePa.
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Pr1oha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

V prípade poruchy technickej a systémovej infraštruktúry na strane objednávatePa sa čas SLA
pozastavuje až do doby odstránenia poruchy tejto infraštruktúry, pričom poskytovateP nie je v omeškaní.
Tento stav sa ukončuje odstránením poruchy na strane objednávatePa a následným informovaním
poskytovatePa o tejto skutočnosti.

V prípade, že problém je možné odstrániY len upgradom / updatom, poskytovateP to vyzna č í v tlačive
"Hlásenie incidentu / probBému", resp. formulári súvisiacom s vykonávanými činnosYami, existujúcimi
v rámci riatlenia incidentov a problémov používanom u objednávatePa. Zárove ň doloží aj formulár
"Požiadavka na zmenu" a odošle objednávatePovi. Ďalší postup je totožný s postupom pri riešení
požiadaviek na zmenu, t.j. hlásenie problému je týmto preklasifikované na hlásenie požiadavky na
zmenu.

V prípade, že pri kontrole správnosti riešenia incidentu/problému dodaného poskytovatePom dSjde k
zisteniu nedostatkov alebo chýb, budú tieto oznámené poskytovatePovi a požiadavka na odstránenie
incidentu/problému zo strany objednávatePa bude klasifikovaná ako nevyriešená.

Záznamy o vykonaných činnostiach tejto služby dodáva poskytovateP objednávatePovi prostrednícfirom
nástrojov používaných u poskytovatePa v rámci systému podpory projektov a zákazníkov.
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

3. SLUŽBA RIEŠENIE POŽIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE

Prostrednícfirom služby RIEŠENIE POŽIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE zabezpečuje
poskytovateP dodanie novej verzie informačného systému a to:

na základe požiadavky objednávatePa,
z dSvodu potreby prechodu na vyššiu, alebo inú verziu databázového, opera čného, technologického,
alebo komunikačného prostredia,
z d8vodu legislatívnych zmien,
na základe odporučenia poskytovatePa,
z d8vodu riešenia incidentu alebo problému upgradom/updatom.

TabuPka č.9 Dostupnost'služby

Pondelok až piatok,
pracovné dni

8.00 -16.00

TabuPka č.10 Dohodnuté časy

Priorita Prvotná odozva Doba trvalého vyriešenia

Urgentná zmena 1 NBD^'^ 3 dni^2^

Zmena 5 NBD dohoda

^'^ NBD - nasledujúci pracovný deň

^2^ počítané sú kalendáme dni

Požiadavky na realizáciu služby zo strany objednávatePa sú zasielané určenými kontaktnými osobami
objednávatePa pre službu 3. IZešenie požiadaviek na zmenu e-mailom na kontaktné centrum (kontaktné
osoby) poskytovatefa. Na špecifikáciu požiadaviek je používaný jednotný formulár "Požiadavka na
zmenu", resp. formulár súvisiaci s vykonávanými činnosYami, existujúcimi v rámci riadenia zmien
používaný u objednávatePa.
K jednotlivým požiadavkám na realizáciu služby objednávatePa vyjadruje poskytovateP svoje predbežné
stanovisko doplnením formulára "Štúdia realizavatel'nosti k zmene" a"Analvza doaadov k_zrr^en^" a jeho
zaslaním príslušnej kontaktnej osobe objednávatePa v dohodnutej dobe odozvy pre túto službu, resp.
doplnením formulára súvisiaceho s vykonávanými činnosYami, existujúcimi v rámci riadenia zmien
používaného u objednávatePa.
K začatiu realizácie požiadavky služby RIEŠENIE POŽIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE dójde
až po písomnom potvrdení zaslaného formulára oboma stranami a za podmienky, že realizácia predmetného
riešenia nepredpokladá poäadavku na finan čnú úhradu. V prípade, že navrhované riešenie požiadavky
služby RIEŠENIE POŽIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE pn^poldadá finančnú úhradu (odmenu
za realizáciu predmetného riešenia), poskytovateP v tomto prípade zašle spolu s formulármi „Štúdia
realizovatePnosti" a„Analýza dopadov" aj cenovú ponuku, resp. kalkuláciu. Cenová ponuka, resp.
kalkulácia poskytovateP zašle aj v papierovej podobe na adresu kontaktnej osoby pre službu 3 K za čatiu
realizácie riešenia poskytovatePom dSjde ai po prijatí objednávky od objednávatePa.
V prípade, že nahlásená požiadavka ovplyv ňuje aj inú časY funkčnosti aplikácie, bude (e - mailom)
informovaná kontaktná osoba objednávatePa pre službu 3 ktorá nahlásila požiadavku na zmenu, a po
akceptovaní tejto zmeny funkčnosti zo strany objednávatePa bude zmena zapracovaná do špecifikácie
danej požiadavky.
Nové verzie modulov systému sú zo strany poskytovatePa otestované na vlastných vývojových
technických prostriedkoch

6/1 S

^^,



Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

V prípade, že pri kontrole správnosti zapracovaných požiadaviek dôjde k zisteniu nedostatkov alebo
chýb, budú tieto oznámené poskytovatePovi a požiadavka na zmenu bude zo strany objednávatePa
klasifikovaná ako nevyriešená.
Ak si to zmeny v systéme vyžadujú, poskytovateP spolu s dodaním nových modulov je povinný zabezpe čiY
pri odovzdávaní riešenia aj dodanie zmenových príru čiek.
V prípade rozsiahlejších zmien v IS zabezpečí poskytovateP požadované školenia pre objednávateYa.
V rámci poskytovania tejto služby poskytovateP poskytne objednávatePovi práce na základe požiadavky
objednávatePa v maximálnom rozsahu ^oooc človekodní na jeden (1) mesiac, s výnimkou prípadu prenosu
nevyčerpaných človekodní podPa tejto zmluvy. ObjednávateP móže objem ^oooc človekodní čerpaY
v priebehu daného mesiaca na vykonanie služieb v súlade s padmienkami tejto zmluvy. Do nasledovného
mesiaca sa móžu preniesY všetky nevyčerpané človekodni z predchádzajúcich mesiacov v rámci celého
roka.

Záznamy o vykonaných činnostiach tejto služby dodáva poskytovateP objednávatePovi prostrednícfirom,
formulára "Dakument realizácie zmeny".

Záverečné akceptovanie zapracovania požiadavky na zmenu bude potvrdené prostrednícivom formulára
Formulár- „Akceptačný pratakal k Zmene".
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

4. SLUŽBA PODPORA PREVÁDZKY SYSTÉMU A PROFYLAKTIKA

Prostrednícivom služby PODPORA PREVÁDZKY SYSTÉMU A PROFYLAKTIKA zabezpečuje
poskytovateP podporu implementovaného aplikačného vybavenia LOGIS, konkrétne tieto činnosti:

Profylaktika aplikačného vybavenia LOGIS -v dohodnutom termíne na základe požiadavky odberatePa,
resp. iniciovaná poskytovatePom a to prostrednícfirom služby č .1
analýza prevádzkových aplikačných logov za uplynulé prevádzkové obdobie, ich vyhodnotenie
a definovanie odporúčaní pre zvýšenie efektívnosti aplikácie,
Podpora pri plánovaných odstávkach informačného systému.

TabuPka č.11 Dostupnost'služby

Pondelok až piatok

8.00 -16.00

Sobota
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Príloha č.1
Popis a dohodnuté parametre služieb poskytovaných poskytovatePom.

5. SLUŽBA REPORTING

Prostredníctvom služby REPORTING zabezpečuje poskytovateP dodávanie mesačných štatistických a
hodnotiacich hlásení objednávatePovi o nim vykonaných prácach v rámci servisnej zmluvy vždy k 5. d ňu v
mesiaci.
Hlásenia sú dodávané v elektronidcej tabuPkovej forme - príloha č.4 a budú obsahovaY všetky náležitosti
a činností ,ktoré boli zo strany poskytovatePa vykonané v danom mesiaci .

POPIS POŽADOVANÝCH ÚDAJOV

Číslo požiadavky

IS/modul

hl i
Dátum

Na ásen e
Čas

Miesto zistenia

ObjednávateP

Typ požiadavky

Priorita ožiadav

Popis požiadavky

NIE

Dopad na
prevádzku

^O

doba trvania

P
Dátum

rvotná odozva
Čas

Periodická odozva Periodicita

Stav

h ii
Dátum

Za ájenie r ešen a
Čas

Náh id é ri š
časnra e en e

Spósob

V i i
Dátum

yr ešen e
Čas

P '
Paušál

rácnost
NadPaušál

klentiflkačné čfslo požiadavky eNdované HelpDeskom SlovenskeJ pošty a. s.

klentlflkScla Infonnačného systBmu - apIlkSGe, modulu

DStum nahlSsenia požladavky

Čas nahlSseNa požladavky

Miesto (oddelenie, organlzačnS Jednotka, meno užfvatefa) adresa
kontaktneJ osoby obJednSvatera, ktarS nahlSsila prfpad

KontaktnS osoba obJednSvatera služby - osoba ktorá nahl8slla
seMsnú pofiadavku

ŠpeGflkScia požiadavky flnGdent, problém,anena.../

Jednomačne určiY, Ide o prloritu urgentnú (vysokú), sfrednú alebo nfzku

Stručne popfsaY hlSsenú požladavku

Jednomačne určlY, čl mS daný problém dopad na prev8dzku,

ak Sno,

Je treba presne vymedzlY dobu výpadku - skuto čnú

ZadaY dátum a čas prvotneJ odozvy poskytovatera služby obJednSvateroN
DohodnutS perlodicita v hodlnách (napr. 4 hod.)

dodrfanS / nedodržanS

DStum začatla rlešenia

Čas začada rlešenla

V prfpade nevyhnutnostl nShradného rlsšenia Je treba zadaY čas,
ktorý uplynul do nasadenia náhradného rie8enla

spDsob prevedenla

DStum vyrlešenia

Presný čas vyriešenla
Časová n8ročnosY v človekohodln3ch v rSmG platby dohodnutého mesa čné
paušSlu
Časov3 náročnosY v človekohodln8ch nad rSmec dohodnutého mesačného
pauš8lu

Zoznam os8b povinných a oprávnených vykonávaY hodnotenia úrovne služieb je uvedený v_príiohe č .5
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Vzor formulára pri hlásení problému.

Formulár- Hlásenie incidentu / problému

Príloha č.1

^ ®

ú, POŠTA

Hlásenie incidentu / problému Číslo hlásenia:

^

Udá e o robléme
Názov systému:

Č íslo požiadavky:

Kontaktná osoba:

Dátum:

Miesto zistenia:

Priorita riešenia
problému:

Urgentná
Stredná
N ízka

Po is ch b :

Modul:

Popis chyby:

Vstupné podmienky,
použité hodnoty:

Prílohy k hláseniu o
chybe:

Stanovisko os ovatePa:

Popis vykonaných prác:

Problém bude riešený
u radom/u datom:

o ^
Nie

Odovzdané dňa:

^dovzdal:

'oznámka:

3tanovisko ob'ednávatePa:
Jýsledok nasadenia do
^roduktívné revádz :

^revzaté dňa:

^revzal:

'oznámka:



Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Formulár - Požiadavka na Zmenu

Príloha č.1

Ý Požiadavka na zmenu®
^ Formulár je určený na formalizovanie Požiadavky na Č íslo Zmeny:

^ POŠTA
^enu pre objednávatePa (napr. Hlavného používatePa),
Manažéra zmien a Biznis vlastníka.

Inlclátor zmeny: Organlzfcla:

Telefón: E-mall:

Manažér zmlen: Telefčn:

Dátum a čas zadanla Názov konflguračneJ
požladavky: položky (ID, názov):

Požadovaný termfn Verzla konflguračneJ
ukončenla reallz8cle: položky:

Rozsah zmeny: Urgentná zmena:

Kategórla zmeny: $tandardnf zmena:

Krátky popls
požladavky na zmenu:

Poais
Detallný popls Uvedenie detailného popisu požiadavky. Doplnenie všetkých relevantných

požladavky na zmenu: informáCĺĺ .
Vstupné podmienky, použité hodnoty
Detailná špecifikácia zmeny
Očakávaný výsledok
Požadovaná dokumentácia a školenia:

Prnohy: Odkaz na prílohy.
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Formulár - Štúdia realizovatePnosti

$túdia realizovatePnosti k zmene č. - Vvpĺňa realizátar zmen

Príloha č .1

Malýza požladavky, Pozn.: v prípade odhadovaného objemu prác nad rámec zmluvy
spracovanle funkčneJ

špec^flk5de, nfvrh rlešen^a: o od ore bude r1ohou Cenová kalkulácia/ onukap p P P

Návrh Implementácle
požladavky

Návrh testovanla a
akceptácle požladavky:

Návrh harmonogramu Realizátor vyšpecifikuje:
plnenla

Predpokladaný časovy' plán realizácie zmeny
Návrh termínov testovania
Návrh termínu nasadenia do produk čného prostredia a
akceptačného testovania

Požadovaná sú člnnost'
Zfkaznfka / Interných

pracovn(kov Zákazn(ka:

$túdlu prlpravll:

Dátum:

Podpls:
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu
Príloha č.1

Formulár - Analýza dopadov
Analýza dopadov k zmene č. - Vyplní Realizátor zmeny alebo osoba požiadaná o jej vypracovanie,

ričom 'e ovinné do IniY v 'adrenie ku všet " bodom štúdie.
Vplyv na prawvnfkov

organizácie (zfkaznfka)

Vplyv na prevfdzku
systému a zalstenle

dostupnostiposkytovaných
služleb. (PodPa

definovaných KPI v SLA.)

Vplyv na kapacitu,
výkonnosY, spoPahllvosY,
bezpečnosY ovplyvnených

prvkov ICT prostredla.

Vplyv na Iné služby (Iné
aplikfcle, HVY prvky)
bežlace na rovnakeJ

Infraätruktúre alebo vplyv
na súvislace aplikácle, resp.

systémy.

Vplyv na procesy mlmo
odboru IT - napr.

bezpečnosY, riadenie,
logistika, ....

Dopad prl nerealizovan(
Zmeny

Vplyv na zdroJe zákazntka,
čas kPúčových ^

použivatePov, požladavky
na nové prvky ICT

prostredia

Analýzu prlpravil:

Ditum:

Podpis:
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Formulár - Dokument realizácie zmen

Príloha č.1

Ý Plán realizácie zmeny®
^ Formulár je určený pre vypracovanie plánu č ísio zmeny:

^n POŠTA realizácie zmeny a vyp ĺňa ho Realizátor
zmeny (pracovníci realiza čného tímu)
v koordinácií s Manažérom zmien.

ID objednivky: Dátum vystavenla
objednávky:

Inlclftor zmeny: Organlzfcla:

Manažčr zmlen: Plfnovaný termfn
ukončenla reallzácle:

Názov konflguračnej Verzla konflguračnej
položky (ID, názov): položky:

Krátky popls
požladavky na zmenu

Popis a Dlán realizácie Zmenv - Vy^lní Realizátor zmen
Detallný popls Plán a postup realizácie a testovania zmeny.

reallzácle Zmeny:
Pre HW uviesY aj distribučný plán, plán inštalácie.
Pre SW - uviesY zoznam funkcionalít, v prípade oprav zoznam
chýb, ktoré by mala zmena riešiY.

Identlflk^cla Release: Pre Aplikačný SW - špecifikuje sa Release, v rámci ktorého bude
Zmena nasadená.

ústup°wí► pl^n: Návrh a špecifikácia ústupového plánu (back-out plánu) pre prípad
neúspešného nasadenia Zmeny.

Požadovaná odstávka Špecifikácia systému alebo iných prvkov ktoré budú potrebnék°nrlgurač"ej pol°^ky` ,
odstaviY z dóvodu nasadzovania zmeny.

Dátum:
Od - Do

Zoznam modulov Pre aplikačný SW - zoznam všetkých modulov, ktory'ch sa odstávka
z dôvodu realizácie dotkne.

Odhadovaný čas ........ hod /Samotná implementácia - čas odstávky/
reallzácle: pdhadovaný čas na obnovu :......./v prípade neúspešného nasadenia/
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Nasadenie do testovacieho t^rostredia

Pr1oha č .1

Nasadenle vykonal: Dátum a čas
nasadenla:

PNebeh nasadenla: Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby - ich popis

Výsledok základného
otestovanla

funkclonallty:

POpÍS teSÍOV V teStOV8C0111 prOStredí - For171U1^r Wpľ lľa OSOba realÍZU ĺ ÚCa testovanie Znlen

Stručný popls Zoznam realizovaných testovacích scenárov.
vykonanýchtestov:

Pr(lohy: Odkaz na prílohy - Prílohou tejto časti móže byr chybový protokol alebo testovací protokol.

výsledok testov: Zhodnotenie realizovaných testov.

Podmlenky: Podmienky pre nasadenie do produkčného prostredia v prípade podmieneného súhlasu
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Akceptácia realizácie testov - Akceptácia realizácie testov schvaPovacou autoritou

Pr1oha č.1

VyJadrenie Inlciátora zmeny (Hlavného použ(vatePa)

Meno: Ditum:

Funkcla: Podpls:

Záverečn^ vyJadrenle:
q Súhlasím s nasadením do produkčného prostredia
q Nesúhlasím
q Podmienečne súhlasím

ZdBvodnenie
nesúhlasu:

Akceptácia zo strany Manažéra zmien:

Meno:

Funkcia:
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Vzory formulárov pre požiadavky na zmenu

Formulár- AkceDtačnv arotokol k Zmene

Príloha č.1

Ý Akceptačný protokol k Zmene Č íslo zmeny:
G

N ®>

^ POŠTA
ID objednávky: Dftum vystavenla

objednfvky:

Inlclátor zmeny: Organlzácia:

Manažér zmlen: Plánovaný termfn
ukončenla n3alizfcle:

Nšzov konflguračneJ Verzla konflguračnej
položky (ID, nfzov): položky:

Krátky popls
požladavky na zmenu

Popis aredmetu akceatácie
výsledok testovania: Popis výsledkov testovania v produkčnom prostredí

Výsledok nasadenla Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby - ich popis
zmeny:

Reallz8cla školenf Zoznam zlealizovaných Školení.

Prípadne odkaz na Školiaci plán

Odovzdanle Zoznam odovzdanej dokumentááe.
dokumentgcle: prípadne odkaz na extemý dokument.

Akceatácia naalizácie Zmeny Akceptácia Zmenv schvaPovacou autoritou
Iniclátor zmeny (Hlavný použ(vateP) SchvaPovateP za Ú IT - Manaž^r zmlen

Meno: Meno:

Funkcia: Funkcla:

Dátum: Ditum:

Podpls: Podpls:
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6. DEFII^CIA POJMOV

Prvotná odozva znamená čas medzi postúpením požiadavky objednávatePom poskytovatePovi
a prvotnou informáciou poskytovatefa, ktorá v sebe zah ŕna potvrdenie o zaevidovaní požiadavky (e-
mail, telefón, SMS, fax), kroky, ktoré boli (budú) zrealizované a predpokladaný ciePový čas na
vyriešenie požiadavky.

Periodická odozva znamená, v akých časových intervaloch počas časového pokrytia servisnej služby
kontaktná osoba zo strany poskytovatePa pravidelne informuje kontaktnú osobu zo strany
objednávatePa o riešení problému, resp. požiadavky na zmenu.

Náhradné/dočasné riešenie znamená dosiahnutie dočasného režimu funkčnosti systému (funkcia a
plánovaná použitePnosY systému je v zmysle požiadaviek a funk čnej špecifikácie síce poskytovaná
odlišne, avšak nie je podstatne ovplyv ňované jej p8vodne plánované použitie) vytvorením náhradného
postupu alebo dočasného riešenia.

Čas na zabezpečenie náhradného/dočasného riešenia je doba od okamihu nahlásenia
incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany objednávatePa do okamihu, ked poskytovateP vykoná
aspoň dočasné riešenie problému.

Doba trvalého vyriešenia znamená najneskorší čas, dokedy poskytovateP musí vyriešiY
objednávatePov problém, t.j. čas, kedy bolo uplatnené trvalé riešenie (služba/prevádzka bola plne
obnovená), pričom čas je počítaný iba v rámci daného časového pokrytia od okamihu nahlásenia
problému kontaktnou osobou zo strany objednávatePa do okamihu, ked poskytovateP poskytne trvalé
riešenie problému.

Incident predstavuje každú udalosY, ktorá nie je súčasYou štandardnej prevádzky pri dodávke služieb
ICT, ktorá môže byt' alebo je príčinou prerušenia alebo zníženia kvality dodávaných služieb.

Probl m - opakujúci sa incident.

Incident / problém s prioritou ..URGENTN^►" znamená, že IS je pre zabezpečenie činnosti
u objednávatePa nepoužitePný, nefunkčný, alebo funkčnosY IS je degradovaná s dopadom na kvalitu
poskytovanej služby s majoritným dopadom na užívatePov, IS prestal pracovaY, pri čom objednávateP je
závislý na plnofunkčnom vykonávaní funkcie, s ohrozením vzniku okamžitého alebo budúceho
katastrofického dopadu na podnikatePskú alebo obchodnú činnosY objednávatePa. FunkčnosY IS nie je
možné využívať náhradným spôsobom.

Incident / problém s prioritou ..STREDN^►" znamená, že funkčnosY IS je degradovaná s dopadom
na kvalitu poskytovanej služby s minoritným dopadom na užívatePov, IS prestal pracovaY, pri čom
objednávateP je závislý na plnej funkčnosti IS s možnosYou vzniku situácie majúcej dopad na
podnikatePskú alebo obchodnú činnosY objednávatePa, pri čom zistený problém nebráni výkonu
podnikatePskej alebo obchodnej činnosti objednávatePa. FunkčnosY IS nie je možné plne využívaY, je
možné IS využívaY náhradným sp8sobom.

Incident / problém s prioritou ..NbZKA" znamená, že funkčnosY IS je degradovaná bez dopadu na
kvalitu poskytovanej služby, IS prestal pracovaY alebo pracuje obmedzene, alebo nesprávne bez
predpokladaných dopadov na podnikatePskú alebo obchodnú činnosY objednávatePa, zistený problém
nebráni výkonu podnikatePskej alebo obchodnej činnosti objednávatePa. Funkciu IS vzhPadom na
definovaný problém je komplikované užívaY, alebo nie je možné plne užívaY, alebo je možné funkciu
využívaY náhradným spósobom. ^

Požiadavka na zmenu znamená, že funkčnosY systému nie je degradovaná. MSže ísY o zmenu
existujúceho systému s ciePom zmeniY jeho funkčnosY, zmenu existujúceho systému s ciePom pridaY
novú funkčnosY, alebo o zmenu existujúceho systému s ciefom aktualizovaY jeho riadiace parametre.

Práca v rozsahu 1 človekodeň znamená obdobie práce 1 človeka v rozsahu 8 hodín
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