Priloha ¢€.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

1. SLUZBA KONTAKTNE CENTRUM

Prostrednictvom sluzby KONTAKTNE CENTRUM zabezpe&uje poskytovatel §tandardnu technicku
podporu pre nahlasovanie vSetkych poziadaviek objednavatela na poskytnutie servisnej podpory
prevadzky IS LOGIS.

Specifikacia sluzby :
e prijem poziadavky na rieSenie incidentu,
e prijem poziadavky na rieSenie problému,
e prijem poziadavky na zmenu alebo rozSirenie,
e prijem poziadavky na podporu prevadzky systému a profylaktiky
e komunikacia a koordinacia sucinnosti s objednavatefom,
e dalSie Cinnosti vyplyvajuce zo zabezpeCenia predmetnej poziadavky

Poziadavka bude zasielana kontaktnou osobou objednavatela a to prostrednictvom

e elektronickej poSty formou emailu (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy)
vyuzitim formulara s nazvom “Hlasenie incidentu / problému® pre nahlasovanie poziadavky na
rieSenie incidentu IS LOGIS, resp. formulara suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami,
existujucimi v ramci riadenia incidentov a problémov pouzivaného u objednavatela.

e elektronickej posty formou e-mailu (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy)
vyuzitim formulara s nazvom “Poziadavka na zmenu“ pre nahlasovanie poziadavky na zmenu,
resp. formulara savisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujacimi v ramci riadenia zmien
pouzivaného u objednavatela.

o faxom vyuzitim formulara s nazvom “Hlasenie incidentu / problému“ pre nahlasovanie poziadavky
na rieSenie incidentu IS LOGIS, resp. formulara suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami,
existujucimi v ramci riadenia incidentov a problémov pouzivaného u objednavatela.

e faxom vyuzitim formulara s nazvom “PoZiadavka na zmenu“ pre nahlasovanie poziadavky na
zmenu, resp. formulara suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujicimi v ramci riadenia
zmien pouzivaného u objednavatela.

o telefonicky - hlasenie poziadavky na rieSenie incidentu / problému objednavatela s urgentnou
prioritou, moze byt prednostne realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu, nasledne jeho
dorucenim elektronickou postou formou emailu (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruc¢eni
spravy).
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Priloha ¢&.1

Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

Tabulka ¢.1

Dostupnost’ sluzby a kontaktné udaje Poskytovatela

Pondelok az piatok

Sobota/Nedela

0:00 —24:00

0:00 —24:00

Spbsob nahlasovania

Email: logis@martes.com
Telefonicky: 041/700 1220-2
Fax: 041/7234226

Emal: jozef. svrcek@martes.com
Mob: 0905 567085

Email: logis@martes.com

Emal: jozef. svrcek@martes.com

Tabulka ¢.2

Dostupnost’ sluzby a kontaktné udaje Objednavatela

Pondelok az piatok

Sobota Nedela

8.00 - 16.00

Spbsob nahlasovania

Email: helpdeskit@slposta.sk
Telefonicky: 02/54655155
Fax:

Tabul'ka ¢.3

incidentu/ problému

Kontaktné udaje objednavatela pre konzultaciu - eskalaciu — sluzba €. 2 - RieSenie

Meno

Telefon

E-mailova adresa
Objednavatela

Ing Stanislav Turza

055 6813382

turza.stanislav@slposta.sk

Ing. Michal Safranka

0903 235 761

safranka.michal@slposta.sk

Ing. Milan Stubniak

0903 401 184

stubniak.milan@slposta.sk

Ing. Biljana Vasickova

02 59302751

vasickova.biljana@slposta.sk

Mgr. Lubica Hanesova

02 59393213

hanesova.lubica@slposta.sk

Tabulka ¢.4

poziadaviek na zmenu

Kontaktné udaje objednavatela pre konzultaciu - eskalaciu — sluzba €. 3 - RieSenie

Meno

Telefén

E-mailova adresa Objednavatela

Ing Stanislav Turza

055 6813382

turza.stanislav@slposta.sk

Ing. Biljana Va$i¢kova

02 59302751

vasickova.biljana@slposta.sk

Mgr. Lubica Hanesova

02 59393213

hanesova.lubica@slposta.sk

Tabul'ka ¢€.5

podpora prevadzky systému a profylaktika

2/18

Kontaktné udaje objednavatela pre konzultaciu - eskalaciu — sluzba €. 4 - Sluzba




Priloha

¢

Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

Meno

Telefon

E-mailova adresa Objednavatela

Ing. Michal Safranka

0903 235 761

safranka.michal@slposta.sk

Ing. Milan Stubniak

0903 401 184

stubniak.milan@slposta.sk

Tabulka €.6 Kontaktné Udaje objednavatela pre konzultaciu - eskalaciu — sluzba €. 5 - Reporting

Meno Telefon E-mailova adresa Objednavatela
Ing. Jan Kamenicky 052 772 17 49 kamenicky.jan@slposta.sk
Ing. Jan Zahoransky 052772 3876 zahoransky.jan@slposta.sk
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

2. SLUZBA RIESENIE INCIDENTU / PROBLEMU

Prostrednictvom sluzby RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU zabezpe&uje poskytovatel opravu a
odstranenie objednavatelom zisteného a nahlaseného incidentu, alebo problému funkcionality
informacného systému LOGIS a infrastruktiry systému.

PozZiadavka na rieSenie incidentu, alebo problému je predkladana poskytovatelovi prostrednictvom
sluzby Kontaktné centrum na formulari “Hlasenie incidentu / problému*® resp. na formulari sivisiacom

s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia incidentov a problémov pouzivanom

u objednavatefla.

V pripade poskytnutia tejto sluzby doéjde po uskuto¢neni analyzy incidentu/problému prostrednictvom
Kontaktného centra k informovaniu kontaktnej osoby objednavatela, ktora incident/problém nahlasila, o
predpokladanom termine vyrieSenia incidentu/problému, spdsobe zaslania resp. vykonania opravy chyb
(upgrade/update, zasah objednavatela a alebo poskytovatela do systému), rozsahu pozadovanej
sucinnosti objednavatela, ale aj inych skutoénostiach majucich vplyv na vyrieSenie incidentu/problému
a to maximalne do ¢asu dohodnutého pre prvotnu odozvu..

Tabul'ka €.7 Dostupnost’ sluzby
Pondelok az piatok Sobota Nedefla
0:00 - 24:00 0:00 — 24:00 0:00 - 24:00
Tabulka ¢€.8 Dohodnuté ¢asy
. . Cas na
Dohgadsnuty Dohgadsnuty zabezpecenie Koneény ¢éas Koneény ¢éas
Priorita . S nahradného vyrieSenia vyrieSenia
[FIRAi, HIEEE ) rieSenia pri incidentu problému
odozvy odozvy incidente
Urgentna | 3 hod™" 6 hod” 12 hod™ 24 hod" 24 hod""
Stredna | 8 hod” 12 hod"" 48 hod"" 7 dni® 7 dni®
Nizka 16 hod"") 48 hod"" - 14 dni® 14 dni®

" hodiny st poéitané len v zakladnom &asovom kryti

@ pogitané su kalendarne dni

V pripade opodstatnenej poziadavky musi déjst k potvrdeniu navrhu rieSenia vyuzitim formulara
“Hlasenie incidentu / problému®, resp. na formulari suvisiacom s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi

v ramci riadenia incidentov a problémov pouzZivanom u objednavatela a k akceptacii priority rieSenia
problému oboma zmluvnymi stranami. Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii priority
poziadavky, bude sa postupovat v jej rieSeni podfa vy$Sej priority a tato skuto&nost bude eskalovana na
vysSie rozhodovacie urovne zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpedia
prijatie obojstranne prijatelného rozhodnutia o kategorizacii poziadavky.

V pripade, Ze zaslany problém ma za nasledok znemoznenie pouzivania IS (priorita URGENTNA
a STREDNA), je poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami objednavatela,
subeZne s opravou chyby, zabezpedit nahradné rieSenie tak, aby neboli naruSené podnikatel'ské
a obchodné ¢&innosti objednavatela.
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Priloha ¢€.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktury na strane objednavatela sa ¢as SLA
pozastavuje az do doby odstranenia poruchy tejto infrastruktury, pri€om poskytovatel nie je v omeskani.
Tento stav sa ukonCuje odstranenim poruchy na strane objednavatela a naslednym informovanim
poskytovatela o tejto skutoCnosti.

V pripade, Ze problém je mozné odstranit len upgradom / updatom, poskytovatel to vyznaci v tlagive
“Hlasenie incidentu / problému®, resp. formulari sivisiacom s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi
v ramci riadenia incidentov a problémov pouzivanom u objednavatela. Zaroven dolozi aj formular
“Poziadavka na zmenu“ a odo$le objednavatelovi. Dal$i postup je totozny s postupom pri rieseni
poziadaviek na zmenu, t.j. hlasenie problému je tymto preklasifikované na hlasenie poziadavky na
zmenu.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia incidentu/problému dodaného poskytovatelom déjde k
zisteniu nedostatkov alebo chyb, budu tieto oznamené poskytovatelovi a poZiadavka na odstranenie
incidentu/problému zo strany objednavatela bude klasifikovana ako nevyrieSena.

Zaznamy o vykonanych &innostiach tejto sluzby dodava poskytovatel objednavateflovi prostrednictvom
nastrojov pouzivanych u poskytovatela v ramci systému podpory projektov a zakaznikov.
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

3. SLUZBA RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE zabezpetuje
poskytovatel dodanie novej verzie informacného systému a to:

na zaklade poziadavky objednavatefla,

z dévodu potreby prechodu na vysSiu, alebo inu verziu databazového, operaéného, technologického,
alebo komunikacného prostredia,

z dovodu legislativnych zmien,

na zaklade odporuéenia poskytovatela,

z dévodu rieSenia incidentu alebo problému upgradom/updatom.

Tabulka €.9 Dostupnost’ sluzby

Pondelok az piatok,
pracovné dni

8.00 —16.00

Tabulka ¢.10 Dohodnuté ¢asy

Priorita Prvotna odozva Doba trvalého vyrieSenia
Urgentna zmena 1 NBD" 3 dni®
Zmena 5NBD dohoda

' NBD - nasledujuci pracovny deh
@ pogitané su kalendarne dni

PoZiadavky na realizaciu sluzby zo strany objednavatela su zasielané uréenymi kontaktnymi osobami
objednavatela pre sluzbu 3. RieSenie poZiadaviek na zmenu e-mailom na kontaktné centrum (kontaktné
osoby) poskytovatela. Na Specifikaciu poziadaviek je pouzivany jednotny formular “Poziadavka na
zmenu*, resp. formular savisiaci s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivany u objednavatela.

K jednotlivym poZiadavkam na realizaciu sluzby objednavatela vyjadruje poskytovatel svoje predbezné
stanovisko doplnenim formulara “Studia realizovatelnosti k zmene* a “Analyza dopadov k zmene* a jeho
zaslanim prislusnej kontaktnej osobe objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp.
doplnenim formuléra suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivaného u objednavatela.

K zagatiu realizacie poZiadavky sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE dbéjde
az po pisomnom potvrdeni zaslaného formulara oboma stranami a za podmienky, Ze realizacia predmetného
rieSenia nepredpoklada poziadavku na finanéna uhradu. V pripade, Ze navrhované rieSenie poziadavky
sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE predpoklada finanénu thradu (odmenu
za realizaciu predmetného rie$enia), poskytovatel v tomto pripade zasle spolu s formularmi ,Studia
realizovatelnosti“ a ,Analyza dopadov” aj cenovu ponuku, resp. kalkulaciu. Cenova ponuka, resp.
kalkulacia poskytovatel zasle aj v papierovej podobe na adresu kontaktnej osoby pre sluzbu 3 K za€atiu
realizacie rieSenia poskytovatelom déjde az po prijati objednavky od objednavatela.

V pripade, Ze nahlasena poziadavka ovplyviuje aj inu ¢ast funk&nosti aplikacie, bude (e - mailom)
informovana kontaktna osoba objednavatela pre sluzbu 3 ktora nahlasila poziadavku na zmenu, a po
akceptovani tejto zmeny funkénosti zo strany objednavatela bude zmena zapracovana do Specifikacie
danej poziadavky.

Nové verzie modulov systému su zo strany poskytovatela otestované na vlastnych vyvojovych
technickych prostriedkoch
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Priloha ¢€.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti zapracovanych poziadaviek ddjde k zisteniu nedostatkov alebo
chyb, budu tieto oznamené poskytovatelovi a poziadavka na zmenu bude zo strany objednavatela
klasifikovana ako nevyrieSena.

Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpedit
pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych priruciek.

V pripade rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci poskytovatel poZzadované Skolenia pre objednavatela.

V ramci poskytovania tejto sluzby poskytovatel poskytne objednavatelovi prace na zaklade poZiadavky
objednavatela v maximalnom rozsahu xxxx ¢lovekodni na jeden (1) mesiac, s vynimkou pripadu prenosu
nevycerpanych ¢lovekodni podla tejto zmluvy. Objednavatel méze objem xxxx €lovekodni Cerpat

v priebehu daného mesiaca na vykonanie sluzieb v sulade s podmienkami tejto zmluvy. Do nasledovného
mesiaca sa mbézu preniest’ vietky nevyerpané ¢lovekodni z predchadzajucich mesiacov v ramci celého
roka.

Zaznamy o vykonanych &innostiach tejto sluzby dodava poskytovatel objednavatelovi prostrednictvom,
formulara “Dokument realizacie zmeny".

Zavere€né akceptovanie zapracovania poziadavky na zmenu bude potvrdené prostrednictvom formulara
Formular — ,Akceptacny protokol k Zmene*“.
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

4. SLUZBA PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom sluzby PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFYLAKTIKA zabezpeéuje
poskytovatel podporu implementovaného aplikaéného vybavenia LOGIS, konkrétne tieto ¢innosti:

Profylaktika aplikacného vybavenia LOGIS — v dohodnutom termine na zaklade poziadavky odberatela,
resp. iniciovana poskytovatelom a to prostrednictvom sluzby ¢&.1

analyza prevadzkovych aplikaénych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie

a definovanie odporuc¢ani pre zvySenie efektivnosti aplikacie,

Podpora pri planovanych odstavkach informaéného systému.

Tabulka ¢.11 Dostupnost’ sluzby

Pondelok az piatok Sobota Nedefla

8.00 - 16.00 — -—
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Priloha ¢€.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

5. SLUZBA REPORTING

Prostrednictvom sluzby REPORTING zabezpeduje poskytovatel dodavanie mesacnych Statistickych a
hodnotiacich hlaseni objednavatelovi o nim vykonanych pracach v rdmci servisnej zmluvy vzdy k 5. diiu v
mesiaci.

Hlasenia su dodavané v elektronickej tabulkovej forme — priloha ¢.4 a budu obsahovat' vSetky naleZitosti
a ¢innosti ,ktoré boli zo strany poskytovatela vykonané v danom mesiaci .

POPIS POZADOVANYCH UDAJOV

Cislo poziadavk
P y Identifikacné &islo poziadavky evidované HelpDeskom Slovenskej posty a. s.

1IS/modul
Identifikacia informaéného systému - aplikacie, modulu
Datum
Nahlasenie Datum nahlasenia poziadavky
Cas )
Cas nahlasenia poziadavky
Miesto zistenia Miesto (oddelenie, organiza¢na jednotka, meno uzivatela) adresa
kontaktnej osoby objednavatela, ktora nahlasila pripad
Objed navatel Kontaktna osoba objednavatela sluzby - osoba ktora nahlasila

servisnu poziadavku

Typ poziadavky

Specifikacia poziadavky /incident, problém,zmena.../

Priorita poiiadavky Jednoznacne urgit, ide o prioritu urgentnu (vysoku), strednu alebo nizku

Popis poziadavky

Strucne popisat hlasenu poziadavku

NIE
Jednoznac¢ne urcit, ¢&i ma dany problém dopad na prevadzku,
Dopad na -
. ANO
prevadzku ak ano,
doba trvania
je treba presne vymedzit dobu vypadku - skutoénu
Datum
Prvotna odozva ) . ) ) o )
é Zadat datum a Cas prvotnej odozvy poskytovatela sluzby objednavatelovi
as Dohodnuta periodicita v hodinach (napr. 4 hod.)
Periodicita
Periodicka odozva
Stav dodrzana / nedodrzana
Datum , e
Zahéjenie riegenia Datum zacatia rieSenia
Cas .
Cas zadatia rieSenia
- V pripade nevyhnutnosti nahradného rieSenia je treba zadat ¢as,
Nahradné rieSenie Cas ktory uplynul do nasadenia nahradného rie$enia
Spodsob
P spOsob prevedenia
Datum . I
Vyrieéenie Datum vyrieSenia
Cas - I
Presny ¢as vyrieSenia
Pausal Cas?ylé naro¢nost v ¢lovekohodinach v ramci platby dohodnutého mesacéné
z ’ pausalu
Pracnost NadPausal Casova naro&nost v &lovekohodinach nad ramec dohodnutého mesaéného
pausalu

Zoznam 0s0b povinnych a opravnenych vykonavat hodnotenia urovne sluzieb je uvedeny v prilohe €.5
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Vzor formuléra pri hlaseni problému.

Formular — Hlasenie incidentu / problému

Priloha &.1

by

= POSTA

ovenski

N . Cislo hlasenia:
Hlasenie incidentu / problému b

Udaje o probléme

Nazov systému:

Cislo poziadavky:

Kontaktna osoba:

Datum:

Miesto zistenia:

Priorita rieSenia
problému:

[] Urgentna
[] Stredna
] Nizka

Popis chyby:

Modul:

Popis chyby:

Vstupné podmienky,
pouZité hodnoty:

Prilohy k hlaseniu o
chybe:

Stanovisko poskytovatela:

Popis vykonanych prac:

Problém bude rieSeny
upgradom/updatom:

[]Ano
] Nie

Odovzdané dna:

Odovzdal:

Poznamka:

Stanovisko objednavatela:

Vysledok nasadenia do
produktivnej prevadzky:

Prevzaté dna:

Prevzal:

Poznamka:
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Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Formular - Poziadavka na Zmenu

Priloha ¢.1

1o

Poziadavka na zmenu

Formular je uréeny na formalizovanie Poziadavky na

Cislo Zmeny:

5 bos zmenu pre objednavatela (napr. Hlavného pouzivatela),
@ POSTA | \anazéra zmien a Biznis vlastnika.
Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefon: E-mail:
Manazér zmien: Telefon:

Datum a ¢as zadania
poziadavky:

Nazov konfiguraénej
polozky (ID, nazov):

Pozadovany termin
ukoné€enia realizacie:

Verzia konfiguracnej
polozky:

Rozsah zmeny:

Urgentna zmena:

Kategoria zmeny:

Standardna zmena:

Kratky popis
poziadavky na zmenu:

Popis

Detailny popis
poziadavky na zmenu:

informacii.

Vstupné podmienky, pouzité hodnoty
Detailna Specifikacia zmeny
Ocakavany vysledok

Pozadovana dokumentacia a Skolenia:

Uvedenie detailného popisu poziadavky. Doplnenie vSetkych relevantnych

Prilohy:

Odkaz na prilohy.
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Priloha ¢.1
Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Formular - Stadia realizovatelnosti

Studia realizovatelnosti k zmene &. - Vyplnia realizator zmeny
Analyza poziadavky, Pozn.: v pripade odhadovaného objemu prac nad ramec zmluvy
spracovanie funkénej , . . .
Specifikacie, navrh riedenia: o podpore bude prilohou Cenova kalkulacia/ponuka

Navrh implementacie
poziadavky

Navrh testovania a
akceptacie poziadavky:

Navrh harmonogramu

plnenia Realizator vyspecifikuje:

Predpokladany ¢asovy plan realizacie zmeny
Navrh terminov testovania

Navrh terminu nasadenia do produkéného prostredia a
akceptacného testovania

Pozadovana sucéinnost’
Zakaznika / internych
pracovnikov Zakaznika:

Stadiu pripravil:

Datum:

Podpis:
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Priloha ¢.1
Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Formular - Analyza dopadov
Analyza dopadov k zmene €. - Vyplni Realizator zmeny alebo osoba poziadana o jej vypracovanie,
riCom je povinné doplnit vyjadrenie ku vSetkym bodom Studie.

Vplyv na pracovnikov
organizacie (zakaznika)

Vplyv na prevadzku
systému a zaistenie
dostupnosti poskytovanych
sluzieb. (Podla
definovanych KPI v SLA.)

Vplyv na kapacitu,
vykonnost’, spol'ahlivost’,
bezpecénost’ ovplyvnenych
prvkov ICT prostredia.

Vplyv na iné sluzby (iné
aplikacie, HW prvky)
beziace na rovnakej
infrastruktare alebo vplyv
na suvisiace aplikacie, resp.
systémy.

Vplyv na procesy mimo
odboru IT — napr.
bezpecnost), riadenie,
logistika, ....

Dopad pri nerealizovani
Zmeny

Vplyv na zdroje zakaznika,
cas klacovych
pouzivatelov, poziadavky
na nové prvky ICT
prostredia

Analyzu pripravil:

Datum:

Podpis:
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Priloha ¢.1

Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Formular - Dokument realizacie zmeny

oY

POSTA

Slovenska

Plan realizacie zmeny
Formular je uréeny pre vypracovanie planu | Cislo Zmeny:
realizacie zmeny a vyplfia ho Realizator
zmeny (pracovnici realizacného timu)

v koordinacii s Manazérom zmien.

ID objednavky:

Datum vystavenia
objednavky:

Iniciator zmeny:

Organizacia:

Manazér zmien:

Planovany termin
ukongéenia realizacie:

Nazov konfiguraénej
polozky (ID, nazov):

Verzia konfiguracnej
polozky:

Kratky popis
poziadavky na zmenu

Popis a plan realizacie Zmeny - Vypini Realizator zmeny

Detailny popis
realizacie Zmeny:

Plan a postup realizacie a testovania zmeny.

Pre HW uviest aj distribu¢ny plan, plan inStalacie.

Pre SW — uviest zoznam funkcionalit, v pripade oprav zoznam
chyb, ktoré by mala zmena riesit.

Identifikacia Release:

Pre Aplikacny SW - Specifikuje sa Release, v ramci ktorého bude
Zmena nasadena.

Ustupovy plan:

Navrh a Specifikacia ustupového planu (back-out planu) pre pripad
neuspesného nasadenia Zmeny.

Pozadovana odstavka
konfiguraénej polozky:
Datum:

Specifikacia systému alebo inych prvkov, ktoré budu potrebné
odstavit z dévodu nasadzovania zmeny.

Od - Do

Zoznam modulov

Pre aplikaény SW - zoznam vSetkych modulov, ktorych sa odstavka
z dévodu realizacie dotkne.

Odhadovany cas
realizacie:

........ hod /Samotna implementacia — ¢as odstavky/
Odhadovany €as na obnovu : ....... /v pripade neuspes$ného nasadenia/
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Priloha ¢.1

Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Nasadenie do testovacieho prostredia

Nasadenie vykonal:

Datum a ¢as
nasadenia:

Priebeh nasadenia:

Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby — ich popis

Vysledok zakladného
otestovania
funkcionality:

Popis testov v testovacom prostredi - Formular vypifia osoba realizujica testovanie Zmeny

Strucny popis
vykonanych testov:

Prilohy:

Zoznam realizovanych testovacich scenarov.

Odkaz na prilohy - Prilohou tejto ¢asti méze byt chybovy protokol alebo testovaci protokol.

Vysledok testov:

Zhodnotenie realizovanych testov.

Podmienky:

Podmienky pre nasadenie do produkéného prostredia v pripade podmieneného suhlasu
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Priloha ¢.1
Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Akceptacia realizacie testov - Akceptacia realizacie testov schvalovacou autoritou

Vyjadrenie Iniciatora zmeny (Hlavného pouzivatel'a)

Meno: Datum:

Funkcia: Podpis:

1 Sahlasim s nasadenim do produkéného prostredia
Zavereéné vyjadrenie: | [ ] Nesuhlasim
[1 Podmieneéne suhlasim

Zdovodnenie

nesuhlasu:
Akceptacia zo strany Manazéra zmien:
Meno: Datum:
Funkcia: Podpis:
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Vzory formularov pre poziadavky na zmenu

Formular — Akceptaény protokol k Zmene

Priloha ¢.1

| ---1; Akceptacny protokol k Zmene Cislo Zmeny:
= B 24
E e —
w POSTA
ID objednavky: Datum vystavenia
objednavky:
Iniciator zmeny: Organizacia:

Manazér zmien:

Planovany termin
ukonéenia realizacie:

Nazov konfigura€nej
polozky (ID, nazov):

Verzia konfiguracénej
polozky:

Kratky popis
poziadavky na zmenu

Popis predmetu akce

ptacie

Vysledok testovania:

Popis vysledkov testovania v produk&énom prostredi

Vysledok nasadenia
zmeny:

Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby — ich popis

Realizacia skoleni

Zoznam zrealizovanych Skoleni.
Pripadne odkaz na Skoliaci plan

Odovzdanie
dokumentacie:

Zoznam odovzdanej dokumentacie.
Pripadne odkaz na externy dokument.

Akceptacia realizacie Zmeny Akceptacia Zmeny schvalovacou autoritou

Iniciator zmeny (Hlavny pouzivatel’)

Schvalovatel za U IT - Manazér zmien

Meno: Meno:
Funkcia: Funkcia:
Datum: Datum:
Podpis: Podpis:
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6. DEFINICIA POIJMOV

Prvotna odozva znamena ¢as medzi postipenim poziadavky objednavatelom poskytovatelovi

a prvotnou informaciou poskytovatela, ktora v sebe zahffa potvrdenie o zaevidovani poziadavky (e-
mail, telefén, SMS, fax), kroky, ktoré boli (budu) zrealizované a predpokladany cielovy ¢as na
vyrieSenie poziadavky.

Periodickd odozva znamena, v akych €asovych intervaloch po€as ¢asového pokrytia servisnej sluzby
kontaktna osoba zo strany poskytovatela pravidelne informuje kontaktni osobu zo strany
objednavatela o rieSeni problému, resp. poziadavky na zmenu.

Nahradné/doéasné rieSenie znamena dosiahnutie do¢asného rezimu funkcnosti systému (funkcia a
planovana pouzitefnost systému je v zmysle poziadaviek a funk&nej Specifikacie sice poskytovana
odlisne, av8ak nie je podstatne ovplyviiované jej povodne planované pouzitie) vytvorenim nahradného
postupu alebo do€asného rieSenia.

Cas na zabezpeéenie nahradného/doéasného riesenia je doba od okamihu nahlasenia
incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany objednavatela do okamihu, ked poskytovatel vykona
aspon docasné rieSenie problému.

Doba trvalého vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as, dokedy poskytovatel musi vyrieSit
objednavatelov problém, t.j. ¢as, kedy bolo uplatnené trvalé rieSenie (sluzba/prevadzka bola pine
obnovena), pricom ¢as je pocitany iba v ramci daného ¢asového pokrytia od okamihu nahlasenia
problému kontaktnou osobou zo strany objednavatela do okamihu, ked poskytovatel poskytne trvalé
rieSenie problému.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je su€astou Standardnej prevadzky pri dodavke sluzieb
ICT, ktora mbze byt alebo je pri€inou preruSenia alebo znizenia kvality dodavanych sluzieb.

Problém — opakujuci sa incident.

Incident / problém s prioritou ,URGENTNA“ znamena, Ze IS je pre zabezpe&enie &innosti

u objednavatela nepouzitelny, nefunkény, alebo funkénost IS je degradovana s dopadom na kvalitu
poskytovanej sluzby s majoritnym dopadom na uzivatelov, IS prestal pracovat, pricom objednavatel je
z4avisly na pInofunk&nom vykonavani funkcie, s ohrozenim vzniku okamzitého alebo buduceho
katastrofického dopadu na podnikatelsku alebo obchodnu €innost objednavatela. Funk&nost IS nie je
mozné vyuzivat nahradnym spésobom.

Incident / problém s prioritou ,,STREDNA* znamend, Ze funkénost IS je degradovana s dopadom
na kvalitu poskytovanej sluzby s minoritnym dopadom na uZivatefov, IS prestal pracovat, pricom
objednavatel je zavisly na plnej funk&nosti IS s moznostou vzniku situacie majicej dopad na
podnikatel'sku alebo obchodnu €innost objednavatela, pri¢om zisteny problém nebrani vykonu
podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti objednavatela. Funk&nost IS nie je mozné plne vyuzivat, je
mozné IS vyuzivat nahradnym spésobom.

Incident / problém s prioritou ,,NIZKA“ znamena, Ze funk&nost' IS je degradovana bez dopadu na
kvalitu poskytovanej sluzby, IS prestal pracovat alebo pracuje obmedzene, alebo nespravne bez
predpokladanych dopadov na podnikatel'sku alebo obchodnu &innost’ objednavatela, zisteny problém
nebrani vykonu podnikatel'skej alebo obchodnej €innosti objednavatela. Funkciu IS vzhladom na
definovany problém je komplikované uzivat, alebo nie je mozné plne uzivat, alebo je mozné funkciu
vyuzivat nahradnym sposobom.

Poziadavka na zmenu znamena, Ze funk&nost systému nie je degradovana. Moze ist o zmenu
existujuceho systému s cielom zmenit jeho funkénost, zmenu existujiceho systému s ciefom pridat
novu funkénost, alebo o zmenu existujuceho systému s cielom aktualizovat jeho riadiace parametre.

Praca v rozsahu 1 €lovekodeit znamena obdobie prace 1 ¢loveka v rozsahu 8 hodin
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