Kontaktné Udaje - Garant Servisnej zmluvy Objednava  tefa
Meno Zaradenie Telefon E-mailova adresa
Objednavate Fa
Ing. Milan Toth Riaditel Useku IT SP, a.s. 0911 461 413 toth.milan@slposta.sk

Kontaktné Udaje - Garant Servisnej zmluvy Poskytovat

Meno Zaradenie Teleféon E-mailova adresa
Poskytovate l'a
Ivan Sura Predseda predstavenstva 02/58 222 222 sura@ditec.sk

Kontaktné Gdaje - Prevadzkovy garant Servisnej zmluvy

Objednavate la

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate ra

Peter Lacny

VedUci odboru SZ

0903 560 186

lacny.peter@slposta.sk

Kontaktné Gdaje - Prevadzkovy garant Servisnej zmluvy

Poskytovate Fa

Meno Zaradenie Telefén E-mailova adresa
Poskytovate l'a
Jan Dobias 02/58 222 222 dobias@ditec.sk

1.

Kontaktné osoby pre jednotlivé sluzby

Kontaktné Gdaje Objednavate Fa pre sluzbu Kontaktné centrum

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate ra

Kontaktné centrum
HD SP

Help Desk SlI. posty

02/54 65 51 55

+421/903 484
835

helpdeskit@slposta.sk

VaSi¢kova Biljana

Odborny spravca apl.

02/59 30 27 51

+421/903 214
569

vasickova.biljana
@slposta.sk

Turza Stanislav

Odborny spravca apl.

055/681 31 68

+421/903 541
465

turza.stanislav
@slposta.sk

Pehani¢ova Andrea

Veduci odd. spravy apl.

048/433 92 69

pehanicova.andrea
@slposta.sk

Cyprian Peter

Veddci odd. spravy CS

048/433 96 66
+421/903 703

cyprian.peter

slposta.sk
646 @slp
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
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Kontaktné Gdaje Objednavate

Fa pre sluzbu RieSenie incidentu / problému

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate Fa

Kontaktné centrum
HD SP

Help Desk SI. posty

02/54 65 51 55

+421/903 484
835

helpdeskit@slposta.sk

VaSi¢kova Biljana

Odborny spravca apl.

02/59 30 27 51

+421/903 214
569

vasickova.biljana
@slposta.sk

Turza Stanislav

Odborny spravca apl.

055/681 31 68

+421/903 541
465

turza.stanislav
@slposta.sk

Pehani¢ova Andrea

Veduci odd. spravy apl.

048/433 92 69

pehanicova.andrea
@slposta.sk

Cyprian Peter

Veddci odd. spravy CS

048/433 96 66

+421/903 703
646

cyprian.peter
@slposta.sk

Kontaktné Udaje Objednavate

Kontaktné Udaje Objednavate

a pre sluzbu Sluzba podpora prevadzky systému a prof

fa pre sluzbu Reporting

ylaktika

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate Fa

Jan Kamenicky

SRM 3pecialista

+421/52/772 17

kamenicky.jan@slposta.sk

49
+421/903 629
326
Jan Zahoransky SRM Specialista +421/52/772 38 | zahoransky.jan@slposta.s
76 k
+421/911 100
376
o L . ehanicova.andrea
Pehani¢ova Andrea Veduci odd. spravy apl. 048/433 92 69 P ooV
@slposta.sk
Parafy: Garant:
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Kontaktné Gdaje Objednavate

l'a pre sluzbu RieSenie poziadaviek na zmenu

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate ra

VaSi¢kova Biljana

Odborny spravca apl.

02/59 30 27 51
+421/903 214

vasickova.biljana

569 @slposta.sk
055/681 31 68 .
: , , turza.stanislav
Turza Stanislav Odborny spravca apl. +421/903 541
465 @slposta.sk

Pehani¢ova Andrea

Veduci odd. spravy apl.

048/433 92 69

pehanicova.andrea
@slposta.sk

Kontaktné Udaje Objednavate

la pre sluzbu Privolanie na sluzbu

Meno

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa
Objednavate Fa

Vasickova Biljana

Odborny spravca apl.

02/59 30 27 51

+421/903 214
569

vasickova.biljana
@slposta.sk

Turza Stanislav

Odborny spravca apl.

055/681 31 68

+421/903 541
465

turza.stanislav
@slposta.sk

Pehaniéova Andrea

Veduci odd. spravy apl.

048/433 92 69

pehanicova.andrea
@slposta.sk

Cyprian Peter

Veddci odd. spravy CS

048/433 96 66
+421/903 703

cyprian.peter

646 @slposta.sk

Zoznam 0s06b povinnych a opravnenych vykonava  t hodnotenie:

kategorizacie priority (KP)

Urovne sluzieb IS EKP (US)

Tabulka €. 1 - Kontaktné Udaje opravnenych osdb Objednavate Fa

Meno Zaradenie Typ Telefén E-mailova adresa
hodnotenia Objednavate l'a
KP/US
Jan Kamenicky SRM +421/52/772 17 | kamenicky.jan@slposta.s
Specialista 49 k
+421/903 629
326
Jan Zahoransky SRM +421/52/772 38 | zahoransky.jan@slposta.
Specialista 76 sk
+421/911 100

376

Parafy: Garant:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
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Tabulka €. 1.1 Kontaktné Udaje opravnenych os6b Poskytovate  Fa

Meno

Web Typ Teleféon
hodnotenia
KP/US

E-mailova adresa
Objednavate Fa

DITEC, a.s.

Kontaktné centrum

www.ditec.sk/s |VSetky bez +4212 58 222
ervis spolu so  |rozdielu 888
zakaznickym spolu so
¢islom 3002 zakaznickym
¢islom 3002
Fax: +421 2 58
222 505

V zéhlavi
textovej spravy
musi byt
uvedeny text
Zakaznicke
¢islo: 3002

SERVIS.POSTA.EKP@DI
TEC.SK

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej

Garant:
uiT

sluzby — Service Level Agreement /SLA/
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2. Zoznam formularov

Formular

Forma

Hlasenie chyby

Elektronicky

Hlasenie incidentu

Podra kategorie

a) PZ mensi rozsah - elektronicky (napr. JIRA)
b) PZ vacsi rozsah - papierovo (podpis
Objednavatela)

Hlasenie problému

Elektronicky

Finalny odhad pracnosti/ zavazna cenova
ponuka

Elektronicky

Protokol o akceptacii Release

Dokument ako priloha k faktire Poskytovatela

Reporting

xls subor —priloha €.4 Zmluvy

Formular €.1 — HIasenie chyby

Slovenskal
Bl

o .
"

>

Hlasenie chyby

Cislo hlasenia:
HHHHHHH

Udaje o probléme

Nazov
systému:

Kontaktna
osoba:

Datum a ¢as
nahlasenia:

Miesto
zistenia:

Popis chyby:

Modul:

Popis chyby:

Vstupné
podmienky,
pouzité
hodnoty:

Prilohy
k hlaseniu o
chybe:

Stanovisko Poskytovatela:

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:

Ev. €islo:
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Popis
vykonanych
prac:

Odovzdané

den a éas :
Odovzdal:

Poznamka:

Stanovisko Objednavatela:

Vysledok
opravy
chyby:

Prevzaté

dna:

Prevzal:

Poznamka:

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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Formular ¢€.2 — Hlasenie incidentu

o

POSTA

Slovenski

Hlasenie incidentu

Cislo hlasenia:
Ht ]

Objednavatel: Udaje o incidente

Nazov
systému:

Modul:

Kontaktna
osoba:

Datum a Gas
nahlasenia:

Miesto zistenia:

Priorita rieSenia
incidentu:

[] Urgentna
[ |Stredna
] Nizka

Popis
incidentu:

Vstupné
podmienky,
pouzité
hodnoty:

Prilohy
k hlaseniu o]
incidente:

Poskytovatel:

Datum a ¢éas
zaevidovania:

Analyza
prvotnej
poZiadavky na
sluzbu Sprava
incidentov,
pripadne
preklasifikovani
e na ind
sluzbu:

Dévod
preklasifikovani
a na ind
sluzbu:

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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Priorita rieSenia

[] Urgentna

e _ []stredna
incidentu: [] Nizka
Dévod

preklasifikacie

priority (ak

prislo

k preklasifikova
niu):

Kvalifikovany
odhad terminu
nasadenia:

Kvalifikovany
odhad terminu
kone¢ného
vyrieSenia:

Rozsah
stdinnosti:

Iné skutoénosti
majuce  vplyv
na riadenie
a rieSenie
incidentu:

Stanovisko Objednavatela k uvedenému:

Vyjadrenie
k preklasifikova
niu sluzby:

Dohodnuta
klasifikacia
priority:

Poskytovatel — VyrieSenie a obnova prevadzky sluzby

Popis
vykonanych
prac:

Incident je
rieSeny
upgradom/upd
atom:

] Ano, uviest ¢&. verzie:

[INie

Odovzdané
(kym) a datum
a ¢as:

Stanovisko Objednavatela:

Vysledok
nasadenia do
produktivnej
prevadzky:

Akceptacia
(datum a ¢as):

Prevzal:
Poznamka:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———

Ev. €islo:
1377/2011
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Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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Formular €.3 — HIasenie problému

MY

POSTA

Slovenski

Hlasenie problému

Cislo hlasenia:
HHHHHHH

Objednavatk Udaje o probléme

Nazov
systému:

Modul:

Kontaktna
osoba:

Datum agas
nahlasenia:

Miesto
zistenia:

Priorita
rieSenia
problému:

] Urgentna
[ ]Stredna
[] Nizka

Popis
problému:

Cisla
sQvisiacich
hlaseni Chyb:

Cisla
suvisiacich
hlaseni
Incidentov:

Cisla
sQvisiacich
zmien:

Vstupné
podmienky,
pouzité
hodnoty:

Prilohy
k hldseniu
probléme:

Poskytovat&

Datum agas
zaevidovania:

Analyza
prvotnej
poZiadavky ng
sluzbu Sprav
problémov,
pripadne

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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preklasifikova
nie na in(
sluzbu:

Doévod
preklasifikova
nia na in(
sluzbu:

Priorita [] Urgentna
rieSenia [ IStredna
problému: [ ] Nizka
Dévod

preklasifikova
nia priority @k
prislo

k preklasifiko
vaniu):

Kvalifikovany
odhad termin
nasadenia:

Kvalifikovany
odhad termin
kone&ného
vyrieSenia:

Rozsah
s&innosti:

Iné
skutanosti
majuce vply
na riadeni
a rieSenie
incidentu:

Stanovisko Objednavdte k uvedenému:

Vyjadrenie
k preklasifiko
vaniu sluzby:

Dohodnuta
klasifikacia
priority:

Poskytovaté -

VyrieSenie a obnova prevadzky sluzby

Popis
vykonanych
prac:

Problém je

1 Ano, uvies ¢&. verzie:

Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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rieSeny
upgradom/upq
atom:

[_INie

Odovzdané
(kym) adatum
acas:

Stanovisko Objednavdia:

Vysledok
nasadenia d
produktivnej
prevadzky:

Akceptacia
(datum &as):

Prevzal:
Poznamka:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———

Ev. €islo:
1377/2011
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Formular €. 4 - Poziadavka na Zmenu

G ..
i ;\'.)4 PoZiadavka na zmenu )
3= Cislo Zmeny:
#» POSTA
Iniciator Organizacia:
zmeny:
Telefon: E-mail:
Manazér Telefon:
zZmien:
Datum a ¢as Nazov
zadania konfiguraénej
poZiadavky: polozky (1D,
nazov):
Pozadovany Verzia
termin konfiguraénej
ukonéenia polozky:
realizicie:
Rozsah zmeny: Urgentna
zmena:
Kategoria Standardna
zmeny: zmena:
Kratky popis
poziadavky na
zmenu:
Popis
Detailny popis
poziadavky na
zmenu:
Prilohy:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
Ev. €islo:
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Formular &.5 - Stadia realizovate Pnosti k zmene &.- Vypiria realizator zmeny

Analyza poziadavky,
spracovanie
funkénej
Specifikacie, navrh
rieSenia:

Pozn.: v pripade odhadovaného objemu prac nad ramec zmluvy o podpore bude prilohou
Cenova kalkulacia/ponuka

Néavrh
implementacie
poziadavky

Néavrh testovania a
akceptacie
poziadavky:

Navrh
harmonogramu
plnenia

Realizator vySpecifikuje:
e Predpokladany ¢asovy plan realizacie zmeny
e Navrh terminov testovania
e Navrh terminu nasadenia do produkéného prostredia a akcepta¢ného testovania

Pozadovana
sWinnost’ Zakaznika
[ internych
pracovnikov
Zakaznika:

Stadiu pripravil:

Datum:
Podpis:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
Ev. €islo:
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Parafy:

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uiT
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Formular €. 6 - Analyza dopadov k zmene €.- Vypini Realizator zmeny alebo osoba poziadana
0 jej vypracovanie, pricom je povinné doplnit' vyjadrenie ku vSetkym bodom Studie.

Parafy:

Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev. sl
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Vplyv na

pracovnikov
organizacie
(zékaznika)

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

Vplyv na kapacitu,
vykonnogt’,
spd’ahlivost’,
bezpenost’
ovplyvnenych
prvkov ICT
prostredia.

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

Vplyv na procesy
mimo odboru IT —
napr. bezp&nogs’,
riadenie, logistika,

Dopad pri
nerealizovani
Zmeny

Vplyv na zdroje
zékaznika, ¢as
kPagovych
pouzivatd’ov,
poziadavky na
nové prvky ICT
prostredia

Analyzu pripravil:

Datum:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
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Podpis:

Formular €. 7 — Dokument realizacie zmeny

© , .
é Plan realizacie zmeny
% Formular je uréeny pre vypracovanie planu realizacie zmeny Cislo
» POSTA a vyplria ho Realizator zmeny (pracovnici realizaéného timu) Zmeny:
v koordinacii s Manazérom zmien. )
ID Datum
objednévky: vystavenia
objednavky:
Iniciator Organizacia:
zmeny:
Manazér Planovany
zmien: termin
ukonéenia
realizacie:
Nazov Verzia
konfiguraénej konfiguraéne
polozky (ID, j polozky:
nazov):
Kratky popis
poziadavky na
zmenu

Popis a plan realizacie Zmeny - Vypini Realizator zmeny

Detailny popis

Plan a postup realizacie a testovania zmeny.

re;x:ﬁ;f Pre HW uviest aj distribucny plan, plan instalacie.
Pre SW — uviest’ zoznam funkcionalit, v pripade oprav zoznam chyb, ktoré by mala
zmena rieSit.
Identifikacia | Pre Aplikacny SW - Specifikuje sa Release, v ramci ktorého bude Zmena nasadena.
Release:
UStUp?V)'/ Navrh a S3pecifikdcia Ustupového planu (back-out planu) pre pripad neutspeSného
plan: | nasadenia Zmeny.
Pozadovana Specifikacia systému alebo inych prvkov, ktoré budd potrebné odstavit z dévodu
) f_OdSt%kaf\ nasadzovania zmeny.
onfiguraénej
polozky: | Od - Do
Datum:
Zoznam | Pre aplikaény SW - zoznam vSetkych modulov, ktorych sa odstavka z dévodu realizacie
modulov | dotkne.
Odhadovany | e hod /Samotna implementacigas odstavky/

¢as realizacie:

Odhadovanyas na obnovu : ....... /v pripade nelspesného naisade

Parafy:

Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
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Nasadenie do testovacieho prostredia

Nasadenie

Datum a¢as
vykonal:

nasadenia:

Priebeh

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

Vysledok
zakladného
otestovania

funkcionality:

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

Struény | Zoznam realizovanych testovacich scenarov.
popis
vykonanych
testov:

Odkaz na prilohy - Prilohou tejitasti m6ze hychybovy protokol alebo testovaci
protokol.

Prilohy:

Vysledok Zhodnotenie realizovanych testov.
testov:

Podmienky: Podmienky pre nasadenie do produého prostredia v pripade podmieneného suhlasy

Akceptacia realizacie testov -  Akceptacia realizacie testov schvalovacou autoritou

Vyjadrenie Iniciatora zmeny (Hlavného pouzivatéa)

Meno: Datum:
Funkcia: Podpis:
) ) [] Suthlasim s nasadenim do proghiho prostredia
Zaveretne ] Nesuhlasim
vyjadrenie: . ; ;
] Podmiengne sthlasim
Zdbvodnenie
nesuhlasu:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
Ev. €islo:
Strana 19/22 1377/2011




Akceptacia zo strany Manazéra zmien:

Meno: Datum:
Funkcia: Podpis:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
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Formular €. 8 — Akcepta €ny protokol Zmeny

3‘; Akcepta €ny protokol k Cislo
§ cepta €ny protokol k zmene Zmeny:
o
» POSTA
ID objednavky: Datum
vystavenia
objednéavky:
Iniciator Organizacia:
zmeny:
Manazér zmien: Planovany
termin
ukonéenia
realizacie:
Nazov Verzia
konfiguraénej konfiguraéne
polozky (ID, j polozky:
nazov):
Kratky popis

poziadavky na
zmenu

Popis predmetu akceptacie

Popis vysledkov testovania v prodném prostredi
Vysledok
testovania:
Vysledok Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyloh-popis
nasadenia
zmeny:
Zoznam zrealizovanych Skoleni.
Realizacia Pripadne odkaz na Skoliaci plan
Skoleni
Zoznam odovzdanej dokumentécie.
Odovzdanie . ,
dokumentacie Pripadne odkaz na externy dokument.

Akceptacia realizacie Zmeny Akceptacia Zmeny schvalovacou autoritou

Iniciator zmeny (Hlavny pouzivatd’)

Schva’ovatd’ za U IT - ManaZzér zmien

Meno: Meno:
Funkcia: Funkcia:
Datum: Datum:
Podpis: Podpis:
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre ulT
Elektronicky komunika¢ny portal na zéklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/ ———
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Formular €. 9 - Report vykonanych servisnych zasahov Poskytov ~ atefa - Zoznam
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