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Zmluva o udeleni pristupu do elektronického systému pre spravu
poziadaviek €. 150-2019/36-271

uzatvorend v zmysle ust. § 269 ods. 2 zdkona ¢. 513/1991 Z. z. Obchodny zakonnik v zneni

neskorsich predpisov (dalej ako ,Obchodny zakonnik”) medzi:

Nazov: Narodna agentura pre sietové a elektronické sluzby (NASES)
Sidlo: Kollarova 8, 917 02 Trnava

Pracovisko: Trnavska cesta 100/Il, 821 01 Bratislava

ICO: 42 156 424

Zastupena: ing. Peter Durica, generéliny riaditel

(dalej ako , Poskytovatel™)

a
Nazov: DataCentrum elektronizacie Uzemnej samospravy Slovenska (DEUS)
Sidlo: Kycerského 5, 811 05 Bratislava

ICO: 45736 359

Zastupena: Ing. Adridn Belanik, vykonny riaditef

(dalej ako ,Uzivatel

el

v spolu v texte aj ako ,,Zmluvné strany”)

l. Preambula

Elektronicky systém pre spravu poziadaviek (dalej aj ako ,ServiceDesk”) je elektronicky
systém, ktory sluzi ako jednotné kontaktné miesto pre spracovanie pozZiadaviek
a incidentov

Il Predmet zmluvy

Predmetom tejto Zmluvy je zavdzok Poskytovatefa poskytnut UZivatelovi pocas trvania
tejto zmluvy pristup do Elektronického systému pre spravu poZiadaviek (ServiceDesk)
Specifikovaného v ¢l. |, v rozsahu a za podmienok ustanovenych touto zmluvou.

. Poskytnutie pristupu

Poskytovatel sa zavdzuje poskytnut Uzivatefovi pristup do systému ServiceDesk (vytvorit
pristupovy ucet), najma na uUcely priameho zaddvania poZiadaviek zo strany Uzivatefa,
zlepSenia prehfadu UZivatela o stave rieSenia nim zadanych poziadaviek a vzdjomnej
komunikacie medzi zmluvnymi stranami prostrednictvom tohto systému.



Poskytovatel sa na zaklade tejto Zmluvy zavazuje zriadit pristupové Gcty do systému
ServiceDesk nasledovnym pracovnikom UZivatela (dalej ako ,,Opravnené osoby Uzivatela“):

, email:
, email:
, email:
, email:

Prihlasovacie udaje os6b uvedenych v tomto odseku budu Uzivatelovi odovzdané do 3 dni
odo dfia nadobudnutia U¢innosti tejto Zmluvy

Zriadenie pristupovych Uc¢tov do systému ServiceDesk osobam inym ako
v predchadzajucom odseku je mozZné iba na zaklade pisomnej Ziadosti UZivatela o udelenie
pristupu do systému ServiceDesk (dalej ako ,Ziadost“), vktorej je uvedené
meno, priezvisko a kontaktné Udaje Opravnenej osoby, ktorej pristupovy Ucet sa navrhuje
zriadit. Poskytovatel bezodkladne po doruéeni Ziadosti, najneskér véak do 5 pracovnych dni
odovzda prihlasovacie Gidaje (meno a heslo) osoby uvedenej v Ziadosti.

Prihlasovacie Udaje budu odovzdané v uzatvorenej obalke na zdklade Preberacieho
protokolu podpisaného oboma zmluvnymi stranami. Preberaci protokol tvori Prilohu ¢. 2
tejto Zmluvy.

Vsetkym pristupovym uctom, ktoré sa v zmysle tejto Zmluvy zriaduji Opravnenym osobam
UZivatela bude pridelena rola Customer. Rola Customer Opravnenym osobam Uzivatela
umoZiiuje zobrazovat vylucne poZiadavky, ktoré do systému ServiceDesk zadali iné
Opravnené osoby UZivatela. PoZiadavky, ktoré boli do systému ServiceDesk zadané inymi
osobami, nebudd Opravnenym osobam UZivatela pristupné/zobrazené.

V. Prava a povinnosti Zmluvnych stran

Kazda Opravnena osoba UZivatela je povinna potvrdit prevzatie pristupovych tdajov svojim
podpisom. Opravnend osoba UZivatela je povinna si pristupové Gdaje uschovat a zavazuje
sa neposkytnut tieto inej osobe.

UZivatel sa zavazuje bezodkladne po skonceni ucelu, na ktory bol pristupovy Ucet zriadeny
(vratane skoné&enia pracovnopravneho vztahu medzi U¢astnikom a Oprdavnenou osobou
Ucastnika), tuto skutocnost pisomne oznamit Poskytovatelovi. Poskytovatel po doruéeni
tohto ozndmenia bezodkladne zabezpedi zrusenie takéhoto pristupového uctu.

UZivatel sa zavazuje, Zze do systému ServiceDesk nebude zadavat poZiadavky, ktorych
predmet je totozny s uz zadanou poziadavkou v stave rieSenia (tzv. duplicitné poZiadavky).

UZivatel sa zavazuje, Ze po uvedeni poziadavky do stavu ,VyrieSeny” Poskytovatelom,
UzZivatel nasledne prevereni vyrieSenie poziadavky v systéme ServiceDesk a takuto
poziadavku uzatvori do 10 kalendarnych dni. Ak UzZivatel v stanovenej lehote poZiadavku
neuzatvori, uzatvori ich v den uplynutia lehoty Poskytovatel.

Zmluvné strany su povinné poskytnat si primerand vzajomnu sucinnost v rozsahu
nevyhnutne potrebnom pre plnenie predmetu tejto zmluvy.



V. Miéanlivost

Uzivatel sa zavdzuje zachovavat mléanlivosti o vSetkych Udajoch, s ktorymi prisiel do styku
v stvislosti s predmetom tejto zmluvy a zachovavat mlcanlivost o osobnych udajoch, s
ktorymi pocas trvania tejto zmluvy v stvislosti s jej predmetom priSiel do styku a nevyuZivat
ich pre osobnu potrebu, pre akékolvek potreby zverejnenia, poskytnutia a spristupnenia, s
vynimkou organov ¢innych v trestnom konani a s vynimkou plneni vo vztahu k Uradu pre
ochranu osobnych udajov.

VI. Trvanie a skoncenie Zmluvy
T4ato zmluva sa uzatvdra na dobu urcitu, a to na dobu 12 mesiacov odo dia jej Ucinnosti.

Kazdd Zmluvna strana mdze Zmluvu predcéasne ukondéit vypovedou, a to aj bez udania
vypovedného dévodu. Vypovedna doba je 3 - mesacna a zacne plynat driom nasledujicim
po dni dorucenia pisomnej vypovede druhej Zmluvnej strane.

Poskytovatel ma v pripade zdvazného porusenia tejto Zmluvy, ktorym sa rozumie najma
porusenie ustanoveni o mlcanlivosti alebo opakované porusenie Ndvodu na prdcu s
klientskym pristupom do aplikdcie ServiceDesk, ktory tvori Prilohu €. 2 tejto Zmluvy pravo
na okamzité odstupenie od Zmluvy v lehote jedného tyZdia a zrusenie pristupovych ucétov
zriadenych na zaklade tejto Zmluvy. Odstupenie od Zmluvy podla tohto odseku nadobuda
ucinnost po 5 diioch od dorucenia pisomného Ozndmenia o odstupeni od Zmluvy.

Vil. Zaverecné ustanovenia

Vztahy Zmluvnych stran suvisiace s touto zmluvou a v tejto zmluve bliZsie neupravené, sa
riadia prisluSnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika a dalSich vSeobecne zavaznych
pravnych predpisov.

Tato Zmluva nadobuda platnost driom jej podpisania oboma Zmluvnymi stranami
a uéinnost driom nasledujucim po dni jej prvého zverejnenia v Centralnom registri zmliv.

Spory tykajuce sa tejto Zmluvy sa zmluvné strany zavazuju riesit prednostne dohodou a
vzdjomnym rokovanim. Ak dohoda nie je moZnd, pre rieSenie sporov z tejto zmluvy su
prislusné vieobecné sudy Slovenskej republiky.

TGto Zmluvu je moiné menit a doplitiat iba pisomnymi dodatkami podpisanymi
opravnenymi zastupcami oboch zmluvnych stran. Dodatky budu tvorit neoddelitelnu stcast
tejto zmluvy.

Ak su niektoré ustanovenia tejto zmluvy neucdinné alebo ak svoju Uc¢innost stratia, nebude
tym dotknutd pravna Gcinnost ostatného obsahu tejto Zmluvy. Predmetné ustanovenie sa
nahradi platnym ustanovenim, ktoré sa ¢o najviac blizi Gcelu, sledovanému zmluvnymi
stranami.

Tato Zmluva je vyhotovena v piatich identickych rovnopisoch, z ktorych Poskytovatel
dostane po tri rovnopisy a Uzivatel dva rovnopisy.



7. Zmluvné strany vyhlasuju, Ze ich vola vyjadrena v tejto Zmluve je slobodna a vaina, tato
Zmluvu neuzatvaéraju v tiesni, za ndpadne nevyhodnych podmienok a ich Zmluvna volfnost
nie je inak obmedzena. Svoju volu byt viazané touto Zmluvou Zmluvné strany vyjadrujd
svojimi podpismi tejto zmluvy.

Priloha €. 1 - Ndvod na prdcu s klientskym pristupom do aplikdcie ServiceDesk

Priloha €. 2 - Vzor preberacieho protokolu
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Za Poskytovatela Za WzZivatela
Ing. Peter Durica Ing: Adridn Belanik
generalny riaditef vykonny riaditel



Priloha €. 1 - Ndvod na prdcu s klientskym pristupom do aplikdcie ServiceDesk
Navod na pracu s klientskym pristupom do aplikacie ServiceDesk

Aplikacia ServiceDesk je systém sluziaci k evidencii poZiadaviek, primarne sa vyuZziva medzi Narodnou agenturou pre sietové a elektronické sluzby
(dalej aj ,,NASES” alebo ,,Poskytovatel”) a jej dodavatelom. Vytvorenim klientskeho pristupu do aplikacie ServiceDesk sa umoziiuje priamy pristup
prave tym klientom, ktori na NASES smeruju vacsie pocty poziadaviek. Ciefom je zjednodusSenie komunikdcie, zniZzenie po¢tu vzdjomne zasielanych
e-mailov a sprehladnenie evidencie poZiadaviek. Poskytovatelom sluzby je NASES. Pre pristup do aplikacie ServiceDesk je potrebné mat pocitac
s pristupom do siete Govnet a platné pristupové udaje (meno a heslo), ktoré na pisomnu Ziadost poskytne Poskytovatel.

Poznamka: Snimky obrazovky uvedené vtomto ndvode boli vytvorené v testovacom prostredi aplikdcie ServiceDesk a nemusia plne
korespondovat s produkénym prostredim. Rozdielny dizajn niektorych prvkov nemd Ziaden vplyv na proces spracovania poZiadaviek.

Krok 1 - Pre prihlasenie do aplikacie ServiceDesk otvorte internetovy prehliadac a zadajte adresu
https://servicedesk.slovensko.sk/CAisd/pdmweb.exe. Zobrazi sa prihlasovacia obrazovka. Zadajte prihlasovacie meno a heslo, kliknite na tlacidlo

,Prihlasit” (Obr. 1).
‘ servicedesk UPVS

Prihlasenie

HMeno

pouZivatela TeatilserZ

Heslo  |ssssesen

Obr. 1 — Prihlasovacia obrazovka do aplikacie ServiceDesk.

Krok 2 — Zobrazi sa Uvodna obrazovka aplikacie ServiceDesk. V pravom hornom rohu sa nachadza meno prihlaseného pouzivatela a tlacidlo k
odhlaseniu. V lavej ¢asti obrazovky, v sekcii ,,Zaevidovanie nového zaznamu“ najdete tlacidlo k vytvoreniu novej poziadavky (Obr. 2).


https://servicedesk.slovensko.sk/CAisd/pdmweb.exe

CA Service Desk Manager FIX - Hor X +

&« c ‘Q‘ E [OF ! https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/C I/pdmweb.exe s * Hladat’ N @ m

ajoblubeneg)sie o zacat’ ouZivame prenhadac ... chranka - el chranka 1Imso
4¥ Najobliibenejéic @ Akozatat @ Pouzivame prehliadaé FIX Schrank FIx- DOV [Z] PFr @ SDFIX @) DEVSchranka @ Nimsoft [¥] MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasi
Navrat na hlavnid stranku | Profil | Informa

Zaevidovanie nového zaznamu Prehl’ad Vasich existujicich zaznamov

Vytvorenie novej pozZiadavky m::g ; 3;‘;‘3’:‘;’;: Sg::ggaa“”l':yv

Alebo - ak poznate cislo, resp. klicové slovo poZiadavky, zadajte ho a kliknite
"Zobrazit"

Cislo poZiadavky:

|
10.08.2016 16:25:48 (emergency)

Dnes o 8:00 dodlo k vypadku sluzby XYZ [EemmE SO0 2 CTHEELTE

| |
20.11.2014 09:30:13

Vitajte v novej aplikdcii Service Desk UPVS.

(Zobrazit vsetky oznamy)
Aktualizacia pluginu
Postup na export dat z aplikacie CA ServiceDesk

Copyright & 2013 CA. All rights reserved.

Obr. 2 — Uvodna obrazovka aplikacie ServiceDesk.



Krok 3 — Uvedte struéné zhrnutie a popis poZiadavky. Ak je to potrebné, pridajte prilohy pomocou tlacidla , PriloZit dokument”. Ak prilohy
prikladat nebudete a pre rieSenie poZiadavky je postadujlce textové zadanie, kliknite na tlaéidlo , Ulozit“. Tladidlom ,Zrusit“ zatvorite okno pre
vytvorenie novej poZiadavky. PoZiadavka nebude uloZena. Tlacidlom ,,Reset” odstranite rozpracovany text v textovych poliach. (Obr. 3).

I::' Mnl‘rcﬁijnjq*l LB, x

“ IR | @a . J— e @ mn o (B =
LF Najoblibeneie @ Ako zadst’ @ Poudiame prehilisdad FI¥ Schadnikca Fi- OV PFP 3 SDFLC ) DEV Schedinks @ Mamsoft [ MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

Havrat na hlavna strénku | Profil | Informé

2 1
Nova poziadavka 8335 ) T ST (T

Koncowy poufivatel Telefdnme dislo Mobilné telefdnne Zixlo Emailovs adress
Testllserd 123458 s test@ugvefoclocal

Fhrnutia (required)

OCOM - PROD - 1&M - Nefunking certifikaét TU chos XY
Popis potiadaviy (required)

Nahlasujeme chybu pri preberani cheshu sDesk prostrednictvom bechnického G5t na oba X7, Aeguest’ Essponse v priloha)

Obr. 3 — Vytvorenie novej poziadavky



Krok 4 — Po kliknuti na ,,PriloZit dokument” vyberte sibor pomocou tladidla , Vybrat subor“ (Obr. 4).

CA Service Desk Manager FIX - x
<« c o E | @a https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe e b 4 Hladat N 6D 8 20 =
fe) Najoblibenejsie @& Akozacat @ Pouzivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft v MBI

E; CA Service Desk Manager FIX Prilozit prilohu - CA Service Desk I X

C | @ & nttps://servicedesk.up e w o» = & TestUser2 odhlasit
pt na hlavnia stranku | Profil | Informicie o SD | Napoveda
Nova poZiadavka 8336 CA Service Desk Manager FIX [ Reset W Priloit dokument
Koncovy pouZivatel’ Tel ilosit priloh m m Emailova adresa
rusi

TestUser2 123 Prilozit DAL sd.test@upvsfix.local
Zhrnutie (required)
DCOM - PROD - TAM - Nefunkény certifikat TU oboe Xv Kliknite na tlacitko "Vybrat sabor' a vyhl'adajte sibor, ktory chcete priloZit.

Popis poZiadavky (required) Kontrola pravopisu Vybrat' subor

Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eResk prostredn

Alebo
Specifikujte Web adresu stranky a kliknite na tlaéitko UloZit.

Web adresa

Copyright © 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 4 — Vyber prilohy



Krok 5 — Stlaéte tla¢idlo ,,Prehladavat” (Obr. 5).

&« Cc o H | 8 htp

L} Najoblibenejtie @ Akozacat @ Pouiivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI

vicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe b * Hladat In 820 =

E; CA Service Desk Manager FIX Priloit prilohu - CA Service Desh b4

C | @& nhitpsy//servicedesk.up see w» =

& TestUser2 Odhlasit
at na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Nova poziadavka 8336 CA Service Desk Manager FIX [ Reset |
Koncovy pouZivatel . -

Tele Emailova adresa
==l = ==
I Prilozit prilohu o =

sd.test@upvsfix.local

Zhrnutie (required)

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikat TU obs

@ Mozilla Firefox - [} b
Popis poZiadavky (required) .
G 8 httpsy, 251D=2 .

MNahlasujeme chybu pri preberani obsahu eResk

E; CA Service Desk Manager FIX

Vyhl'adat a prilozit siibor

Prehladavat’ ie je zvoleny sibor

T TR

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 5 — Vyhladanie a priloZenie prilohy



Krok 6 — Zvolte subor a stlaéte tlacidlo ,Otvorit“ (Obr. 6).

3 tt f | UpV

&« ¢ o w.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe ves W Hladat N 60 20 =

£ Najoblibenejsie @ Akozacat @ Pouivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ sDFIX @) DEV Schranka @) Nimsoft [¥| MEI

Prilofit prilohu - CA Service Des} X
@ Odovzdat subor *

E; CA Service Desk Manager FIX

“ « 4 & Tento poéitad » Stiahnuté sibory > v 0 Prehladdvat: Stishnuté siibory 0 | (Oveda
Nova pOZIadaVka 8336 Usporiadat + Novy priecinok =~ [ 0
Koncovy pouZivatel esmao stbory  # MNazov Datum L'|p\|"a‘.-}-' Typ Velkost
TestUser2
. . KOMNTAKTY ¢ d7001be5-95d5-46db-bfcl-fcfefaddel Sczip 6.11.2018 13:44 Komprimovany pr... 50
Zhrnutie (required) E’ gy
i rif.rtf Format RTF &l
DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikdt TU obg Martin Rob 2.0 orma
H RodicovskyPrispevok.xml Stbor XML
- - - ¢@& OneDrive - L )
Popis poZiadavky (required) Kontrola prav g registracny_formular_institucie (2).rtf Format RTF ¢
v | EitaE B3 199204 xlsx Harok Microsoft E...
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk Tento pocitad 25 Sibor JPG 1
|| Dokumenty = 2(3)ipg -uherits
= 1(8) Sibor JPG 1e
J Hudba ®pg sher
i %2BRozhodnutie.asice Sibor ASICE
=] Obréziey ¢ UPvs1 -2.zip Komprimovany pr...
Il Pracovna plochs da1339bf-1702-43e9-390a-Fh7526012883 (2) zip Komprirmov.
M Priestorove obje dal339bf-1702-4329-890a-fb 7526012883 (1).zip Kemprimaov,

; Stiahnuté sibory # cf7a%84a-1135-4fal-9388-be196e38dfcl (2).zip Komprimow

B vides da1339bf-1702-43e9-890a-fb7526b12883.zip Komprimow

2., Lokalny disk (C:) 6f3f0283-6c4d-4ael-94e2-b3bb32e9%ale.zip Komprimow 6¢

= NASES (N9 2018-10-23-6f0f0283-6cdd-4ae1-94e2-bIbb32e99a0e 26282%29 (1).zip Kemprimaov; B¢

- cf7a%84a-1135-4fa8-9388-be196e38dfc0 (1).zip Komprimow

= rob(P) %, 2018-10-23-6f9f0283-6cdd-4ael-94e2-b3bb32e99a0e %6282%29.zip Komprimovany pr... 6¢

= SPA (bol eGOV) | il 6a58cala-46d4-41f4-8a5F-a19819ba6062- prilohy.zip Komprimovany pr.. Bl v
v < >

ko

Nazowv siboru: | UPVS1-2.zip

Copyright & 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 6 — Vyber konkrétneho suboru ulozeného v pocitaci



Krok 7 — Potvrdte vyber tlac¢idlom ,,OK“ (Obr. 7).

CA Service Desk Manager FIX - x

<« ¢ R TR hit Imweb.exe voe w Hladat N @ 20 =

£+ Najoblibenejtie @ Ako zacat @ Pouiivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI

servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/C/

E; CA Service Desk Manager FIX Prilogit’ prilohu - CA Service Desl ¥

[CENON " https://servicedesk.up see o» = 2 TestUser2 odhlasit’

at na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Nova poZiadavka 8336 CA Service Desk Manager FIX

Koncovy pouZivatel’ Tel . ~ — Emailova adresa
I prilozit prilohu = =3

sd.test@upvsfix.local

Zhrnutie (required)

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikat TU obs

@ Mozilla Firefox - [} b
Popis poZiadavky (required) -
G & https

Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eResk

E; CA Service Desk Manager FIX

Vyhl'adat a prilozit subor

Prehfadavat... | UPVS1-2.zip

[ ) ST

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 7 — Potvrdenie vybratej prilohy



Krok 8 — Po Uspesnom uloZeni prilohy zatvorte dial6gové okno pomocou tlacidla , UloZit a uzavriet”. (Obr. 8).

< g & x| O https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe wee * Hladat In 1§ 20 I
¥ Najoblubenejiie @ Akozacat @ Poutivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ MNimsoft V MBI
E; CA Service Desk Manager FIX PriloZit’ prilohu - CA Service Desh ¥

C | @ & nttps;//servicedesk.up e wl » = & TestUser2 Odhlasit
at na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Nova poZiadavka 8336 CA Service Desk Manager FIX [ Reset [ Priojit dokument
Koncovy pouZivatel’ Tel¢ e — Emailova adresa
= prilozit prilohu Ui ] =

sd.test@upvsfix.local
Zhrnutie (required)

DCOM - PROD - 1AM - Nefunkény certifikdt TU obd S
@ Mozilla Firefox

Popis poZiadavky (required)

G & https://servicedesk upvsfixnew.gov.sk/CAisd,/pdmweb.exe?OP=DISPLAY_F wes 1‘} =

Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eResk

E; CA Service Desk Manager FIX

UloZit' a uzavriet'

Stav

UloZenie Uspeéné - prilocha bude zobrazena po uloZeni zaznamu.

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 8 — Uspedné ulozenie prilohy k novej poZiadavke



Krok 9 — UloZte poziadavku pomocou tlacidla ,UloZit“ (Obr. 9).

CA Service Desk Manager FIX - Mo X

< Cc @ = NON:

L} Majoblibenejtie @& Akozatat @ Pouzivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV

d/pdmweb.exe e w Hladat N @ 20

PFP D SDFIX @) DEV Schrénka &) Nimsoft [¥] MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 odhlasit

blayrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

et ] Proue dorumen

Emailova adresa

Nova poZiadavka 8336

Koncovy pouZivatel’ Telefonne Eislo Mobilné telefonne Eislo

TestUserz 123456

Zhrnutie (required)

sd.test@upvsfix.local

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikdt TU obce XY

Popis poZiadavky (required) Kontrola pravopisu

Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického G&u na obci XY, Regquest/ Response v prilohe.

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 9 - UloZenie poziadavky



Krok 10 - Po uloZeni novej poZziadavky sa zobrazi Uvodna obrazovka aplikacie ServiceDesk. Pre zobrazenie tejto poziadavky kliknite na vyznaceny

odkaz v lavej ¢asti obrazovky, v sekcii ,,Zaevidovanie nového zaznamu”. Pre zobrazenie vSetkych otvorenych poZiadaviek kliknite na tlacidlo v
pravej Casti obrazovky, v sekcii ,,Prehlad Vasich existujucich zaznamov*“. (Obr. 10).

CA Service Desk Manager FIX - Hor X +

&« (& ‘@ E ':L.' £ htt fservicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe b * Hladat’ N @ m =
I Najoblibenejtie @& Akozacat @ Pouzivame prehliadaé .. FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ 5D FIX @ DEV Schranka @ Nimsoft 7] MBI

E; CA Service Desk Manager FIX
2 TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavnid stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Zaevidauania nnudhn 737namn

PoZiadavka 8336 bola vytvorend. Kliknite sem na jej zobrazenie.

Prehl'ad VasSich existujucich zaznamov

Mate 5 otvorené poZiadav!

DVe] PO dUdVRY Ma 7oV poOZladavi
Alebo - ak poznate Cislo, resp. klicové slovo poziadavky, zadajte ho a kliknite
T "Zobrazit"

Cislo poZiadavky:
| |
Klicové sl Ziad B

10.08.2016 16:25:48 (emergency) e ouzlno=adayky)

Dnes o 8:00 doslo k vypadku sluzby XYZ ‘ ‘

20.11.2014 09:30:13

Vitajte v novej aplikicii Service Desk UPVS.
AKO NA TO - jednoduché navody a postupy

Zobrazit vietky oznam - .
( 4 y) Aktualizacia pluginu

Postup na export dat z aplikacie CA ServiceDesk

Copyright @ 2012 CA. All rights reserved.

Obr. 10 — Otvorenie novovytvorenej poziadavky



Krok 11 - Zobrazenie novovytvorenej poziadavky. PoZiadavka je v stave ,Vytvoreny“. Znamena to, Ze na strane NASES poZiadavka zatial este
nebola prevzatd na rieSenie. Zadanie poZiadavky mézZete dalej upravit pomocou tlaéidla ,, Modifikovat”, moZete pridat komentar, pripadne pridat
dalsie prilohy. PoZiadavku mozete kedykolvek pocas procesu riesenia uzavriet. (Obr. 11).

CA Service Desk Manager FIX - Det. X

< c @ X e https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe s * Hladat I 820

£} Najobliibenejtie @) Akozacat @ Poutivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ MNimsoft V MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavnia stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Detail poZiadavky 8336 Modifikovat' Pridat’ komentar Prilofit dokument Uzavriet' pofiadavku

Koncowvy pouZivatel’ Telefon Email Organizacny atvar Stav
Testlser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnltra SR Vytvoreny
Kategoria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPVS.Poziadavky na NASES.integracia Incidenty NASES 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie
DCOM - PROD - 1AM - Nefunkény certifikat TU obce X
Popis poZiadavky
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického Gétu na obci XY, Request/ Response v prilohe.
Histéria
Kontakt Datum Typ Zhrnutie
TestlUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document : UPVS1-2.zip
TestUser2 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2

Phone: 123456

Email: sd.test@upvsfix.local
Prilohy
Dokument Popis PriloZzeny dia Stav
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 11 - Zobrazenie novovytvorenej poziadavky



Krok 12 - Zmena stavu poziadavky na ,V rieSeni”, znamend , Ze na strane NASES bola poZiadavka prevzata a pracuje sa na jej vybaveni. Pre

spravnost riesenia neodporucame v tomto stave uz upravovat poZiadavku pomocou tladidla ,,Modifikovat”, ale cez ,,Pridat komentar” (zobrazia
sa nové zdznamy v histérii aktivit). Pridanie komentdra nema Ziaden vplyv na zmenu stavu poziadavky (Obr. 12).

=

&« ¢ @ @ B https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe e * Hiadat N @ 820 =

fel Najobliibenejiie @& Ako zacat @ Pouzivame prehliadaé ... Fli Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Mimsoft v MEI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Detail poZiadavky 8336 Modifikovat’ Pridat' komentar Prilofit' dokument Uzavriet' pofiadavku
Koncovy pouZivatel Telefén Email Organizaény dtvar Stav
TestUser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR V riegeni
Kategdria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPVS.PoFiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie

DCOM - PROD - 1AM - Nefunkény certifikat TU obce XY

Popis poZiadavky
MNahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického Gétu na obal XY. Request/ Response v prilohe.

Histdria
Kontakt Datum Typ Zhrnutie
TestUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document @ UPVS1-2.zip
Testlser2 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2
Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local
Prilohy
Dokument Popis PriloZzeny dia Stav
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 12 - Prevzatie poziadavky na strane NASES a zmena stavu



Krok 13 - Zmena stavu na ,V rieSeni L2“. Tento stav znamena, Ze NASES riesi poZiadavku spolu so svojim dodavatelom. Z pohladu klienta sa v
procese rieSenia ni¢ nemeni (Obr. 13).

CA Service Desk Manager FIX - Det. X

&« c @ X | O£ httpsy
4} Najoblubenejsie @ Akozacat @ Pouiivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Mimsoft V MEI

e e w Hladat N @ 20 =

sk.upvsfixnew.

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Detail poZiadavky 8336 Modifikovat' Pridat’ komentar PriloZit' dokument Uzavriet' pofiadavku
Koncovy pouZivatel’ Telefon Email Organizacny atvar Stav
TestUser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR W riegeni L2
Kategoria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia ]
UPVS.PoZiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie

DCOM - PROD - 1AM - Nefunkény certifikat TU obce XY

Popis poZiadavky
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického G&tu na obci XY. Request/ Response v prilohe.

Historia
Kontakt Datum Typ Zhrnutie
TestUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document : UPVS1-2.zip
TestUser2 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2
Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local
Prilohy
Dokument Popis PriloZzeny diia Stav
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.

Obr. 13 - Zmena stavu poziadavky na ,V rieseni L2



Krok 14 - Zmena stavu na ,VyrieSeny L2“ (Obr. 14). Pre klienta to zatial neznamenj, Ze je poZiadavka skutocne vyrieSend. V tomto kroku
dodavatel poskytol NASES-u riesenie. Na strane NASES moZe prebiehat dalsie testovanie, overenie funkénosti alebo vratenie poziadavky
dodavatelovi na opatovné rieSenie. PoZiadavku preto, prosim, povazujte za vyrieSenu iba v pripade, ak je v stave , VyrieSeny“.

CA Service Desk Manager FIX - Det. X
&« g @ B | @& httpsy//serv .exe eee b 4 Hladat In 60 20 =

L} Najoblubenejiie @ Akozaéat @ Pouzivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ MNimsoft V MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 odhlasit

Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Detail poZiadavky 8336 Modifikovat' Pridat’ komentar PriloZit' dokument Uzavriet' pofiadavku
Koncovy pouZivatel Telefon Email Organizacny atvar Stav
TestUserz 123456 =d.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR Vyriegeny L2
Kategoria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPVS.PozZiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikdt TU obce XY

Popis poZiadavky
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického Gétu na obci XY. Request/ Response v prilche.

Historia
Kontakt Datum Typ Zhrnutie
TestUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document : UPVS1-2.zip
TestlUserz 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUserz
Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local
Prilohy
Dokument Popis PriloZeny dia Stawv
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright @ 20132 CA. All rights reserved.
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Obr. 14 - Zmena stavu na ,VyrieSeny L2



Krok 15 — Zmena stavu na ,VyrieSeny”“. V historii aktivit sa zobrazi informdcia o vyrieSeni poZiadavky. V pripade, ak ste spokojni s rieSenim
poziadavky, kliknite na tladidlo ,Uzavriet poziadavku®. V opa¢nom pripade kliknite na tlacidlo ,Nesthlas s riesenim*. (Obr. 15).

CA Service Desk Manager FIX - Det. X

< ¢ o & | @& hips:

L} Najoblibenejtie @ Akozacat @ Pouzivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI

vsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe b w Hladat N o E =

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Nayrat na hlavni stranku | Profil | Informaci 3 a
Detail poZiadavky 8336 Pridat’ komentar PriloZit' dokument Uza pofiadavku

Koncovy pouZivatel’ Telefon Email Organizacny atvar Stav
TestUser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR yriegeny
Kategoria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPVS.Poziadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie
DCOM - PROD - [AM - Nefunkény certifilkat TU obce XY
Popis poZiadavky
Mahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického Gétu na obci XY, Request/ Response v prilohe.
Histdria
Kontakt Datum Typ Zhrnutie
Rob, Martin 20.11,2018 13:358:27 &HIEEHiIIEEE' Hiﬁg‘:": aa;ami;'g Slosure 'ﬂ' gocur gt 11/27/2018 13:38:27
| Rob, Martin 20.11.2018 13:37:41 yrieZenie Posielame vam riegenie poZiadavky. Technicky Géet bol preregistrovany, prosime o test. I
TestUser2 T IL.20C 1o 00 o= a1 L1y 1] 1) B - 1o 0 Tol8 3 =13 | S AT - o]
TestUserz 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2
Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local
Prilohy
Dokument Popis PriloZzeny dia Stav
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZzenyc

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 15 - VyrieSenie poziadavky (I.)



Krok 16 - Odmietnutie riesenia. Uvedte dbvod, pre ktory nebolo podla vas vybavenie pozZiadavky spravne a kliknite na tladidlo , Odmietnut
rieSenie”. (Obr. 16).

CA Service Desk Manager FIX - Me: X

&« [CEA) B | &8 hitpsy//s desk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe eee W Hladat In 60 420 =

fe) Najobliibenejtie @ Akozafat @ Pouifvame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Mimsoft v MEI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit
u | Profil | Informacie o0 SD | Napoveda

Nesdahlas s rieSenim Ziadosti 8336 Ponechat’ siiéasny stav Zmazat' komentar

Aktualny stav

Vyrieseny

Dévod nesdhlasu s riesenim (required)

Mestihlasim s riegenim. Technicky Géet stile nefunguje, prosim o opakovand kontrolu.|

Copyright © 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 16 — Odmietnutie riesSenia



Krok 17 — Informdcia o odmietnuti rieSenia sa zobrazi v histdrii aktivit poZiadavky. PoZiadavka je teraz opat v stave ,V rieSeni“ na strane NASES
(Obr. 17).

*

CA Service Desk Manager FIX - De

< C @ 2 | T k.upv
fe) Najoblibenejéiie @ Akozaéat @ Pouiivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Mirmsoft v MEI

W.QOV.5 sd/pdmweb.exe b * Hladat N o .20

Eg CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Detail poZiadavky 8336 Modifikovat’ Pridat' komentar Prilofit' dokument Uzavriet’ poZiadavku
Koncovy pouZivatel Telefdn Email Organizacny datvar Stav
TestUser2 123456 =d.test@upvsfix.local Ministerstvo vndtra SR W riegeni
Kategoria poZiadavky Skupina Riegitel’ Datum otvorenia
UPVS.PoZiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34
Zhrnutie

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikat TU obce XY

Popis poZiadavky
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvomn technického détu na obci XY, Request/ Response v prilohe.

Histdria
o = S
TestUser2 20.11.2018 13:45:56 Cdmietnutie rieenia MNesdhlasim = riegenim. Technicky déet stale nefunguje, prosim o opakowand L:ontrolg
artin Lo o e e e 1 F R o0 4 ol ) o 3| o T |4 o i -4 | =201 || e ool | - | 9 W AW R B 1=
Rob, Martin 20.11.2018 13:37:41 Vyriegenie Posielame vam riegenie poZiadavky. Technicky déet bol preregistrovany, prosime o test.
TestUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document : UPVS1-2.zip
TestUser2 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2

Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local

Prilohy
Dokument Popis PriloZeny dia Stav
UPVS1-2.7ip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 17 - Vratenie poziadavky NASES-u na rieSenie



Krok 18 — Zadavatel poziadavky je v pripade Uspesného vyrieSenia poziadavky povinny uzavriet poZiadavku v dohodnutej lehote pomocou
tladidla ,Uzavriet poziadavku“. Aj v tomto kroku je mozné nesuhlasit s rieSenim a vrétit poziadavku na opatovné vyriesenie. (Obr. 18)

CA Service Desk Manager FIX - Det. X

&« ¢ B | @& hip

4} Najoblibenejsie @) Ako zadat @ Pougivame prehliadaé .. FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI

//servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe e * Hladat I @ 20 =

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 odhlasit
Navrat na hlavni stranku | Profil | Informaci 3

Detail poZiadavky 8336 Modifikovat' Pridat' komentar Prilozit’' dokument Uzavriet' poZiadavku

Koncovy pouZivatel’ Telefon Email Organizacny atvar Stav
TestUser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnltra SR Vyriegeny
Kategoria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPVS.PoZiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 12:43:34

Zhrnutie

DCOM - PROD - IAM - Nefunkény certifikat TU obece Xy
Popis poZiadavky
Nahlasujeme chybu pri preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického détu na obei XY. Request/ Response v prilohe.

Historia

Kontakt Tvp Zhroutie

Rob, Martin 20.11.2018 13:52:01 Automaticke uzavretie Automatic closure will occur at: 11/27/2018 13:52:01

Rob, Martin 20.11.2018 13:51:21 Vyriegenie Technicky déet sme opakovane preverili, teraz by mal byt v poriadku.

TestlUser2 2011018 13345550 Uummam kontrolu.
Rob, Martin 20.11.2018 13:38:27 Automaticke uzavretie Automatic closure will occur at: 11/27/2018 13:38:27

Rob, Martin 20.11.2018 13:37:41 Vyriegenie Posielame vam riegenie poZiadavky. Technicky uéet bol preregistrovany, prosime o test.
TestUser2 20.11.2018 13:00:22 PriloZenie dokumentu Attach Document : UPVS1-2.zip

TestUser2 20.11.2018 12:43:34 Zaevidovanie Contact: TestUser2

Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local

Prilohy
Dokument Popis PriloZeny diia Stav
UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 PriloZenyc

Copyright & 2013 CA. All rights reserved.
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Obr. 18 - VyrieSenie poziadavky (Il.)



Krok 19 — Uvedte kratky popis a kliknite na tlacidlo , Uzavriet poZiadavku“ (Obr. 19).

CA Service Desk Manager FIX - Uz= X

& c ‘@' E. [oF https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe s * Hladat N @ E

e Majoblibenejiie @@ Akozacat @ Pouzivame prehliadaé .. FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ MNimsoft v MEI

E; CA Service Desk Manager FIX

2 TestUser2 Odhlasit
 stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Uzavretie poZiadavky 8336 Uzavriet' poziadavku Ponechat' poziadavku otvorenu Zmazat' komentar

—

Aktualny stav
Vyrieseny

Komentar pri uzavreti (required)

Zatvaram poZiadavhku. Technicky ucet funguje.

Copyright @ 2013 CA. All rights reserved.

Obr. 19 - Uzavretie poZiadavky



Krok 20 — Uzavretd poZiadavka. RieSenie poZiadavky bolo ukonéené. V pripade, ak sa vyskytne podobny alebo rovnaky problém, nepokracujte v
uz uzavretej poziadavke, ale zaloZte novu poziadavku. (Obr. 20).

2 ¢ o kA e k gov.sk ‘ v O % N @ 20} =

£ Nyjoblibeneilie @ Ako zadet @ Poutivame prehliadad . FIX Schranka FiX- DOV || PFP OS-O‘II 0 DEV Schednka O?hmsdt ¥ Ml

g CA Service Desk Manager FIX

4 Testuser2 Odhlasit
Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda »

Detail poZiadavky 8336

Koncovy pouiivatel’ Telefén Cmall Organizadny Otvar Stav
TestUser2 123456 d testPupvshiolocs Ministerstvo vnutra SR Uzavrety
Kategéria poiiadavky Skupina Riediter Datum otvorenia

UPVS. Pohiadavky na NASES.integracia Inadenty NASES Rob, Martin 20,

Zhroutie
DCOM - PROD - 1AM - Nefunkiny certifikit TU cbee XY
Popis poliadaviky

Nahlasujeme chybu pn preberani obsahu eDesk prostrednictvom technického 6&tu na obci XY, Request/ Response v prilohe.,

Historia

Kontakt Datum Typ Zhrnutie

TestUser2 20.11,2018 13:87: Zmeana stavu Zatvéram podadavku. Technicky Glet funguje

Rob, Marun ). X ) Automaticiké uzavrebe Automantic closure will occur at: 11/27/2018 13:52:01

Rob, Martin 0.11,2¢ 3:81:2 Vynedanie ¢y Ulet sme opakovane prevend, teraz by mal byt v ponadiu

TestUser2 : Odmeetnutse nedena Nesuhlasim s nedenim. Technicky olet stale nefunguje, prosim o opakovany Kentroly.
Rob, Martin A1, 138:27 Automabtické uzavrebe Automatic closure will oocur at: 11/27/2018 13:38:27

Rob, Marmn ¥ 3:37: Vynedenie Posselame vam nedenie podadaviky. Techrcky ulet bol preregistrovany, prosime o test,
Testy ).11,2018 13:00:22 Priloere dokumentu Attach Document : UPVS1-2.2p

TestUser2 A1, . Zaovidovarse

Prilohy

Dokument Popis Priloteny dha Stav

UPVS1-2.zip 20.11.2018 12:44:38 Prilo2enyc v
Sopyright © 2013 CA. All ights reserved
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Obr. 20 - Prehlad histodrie rieSenia uzavretej poziadavky



Krok 21 -V pripade, ak je poZiadavka v stave ,,Uzavrety”, ndjdete ju na Uvodnej stranke aplikacie ServiceDesk, v sekcii ,,Prehlad Vasich existujlcich
zdznamov”, v zozname medzi uzavretymi poziadavkami. (Obr. 21).

CA Service Desk Manager FIX - Hor X +

&« > ‘@' E [OF https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe wee * Hladat

¥ Najoblibenejtie @ Akozacat @ Pouiivame prehliadac ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda
Prehfad Vasich existujucich zaznamov
'S a Fe 4 i "~ lo

Vytvorenie novej poziadavky Ete = puiiadav@

EETTA e Alebo - ak poznte islo, resp. kiaZové slovo poZiadavky, zadajte ho a kiiknite

"Zobrazit"

Cislo poZiadavky:
| |

Klicové slovo z poZiadavky:

| |

10.08.2016 16:25:48 (emergency)
Dnes o 8:00 doslo k vypadku sluiby XYZ

20.11.2014 09:30:13
Vitajte v novej aplikacii Service Desk UPVS.

(Zobrazit vsetky oznamy)

Aktualizacia pluginu
Postup na export dat z aplikacie CA ServiceDesk
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Obr. 21 - Otvorenie zoznamu uzavretych poziadaviek



Krok 22 - Kliknite na zoznam otvorenych poZiadaviek (zobrazia sa vSetky poZiadavky okrem stavu ,Uzavrety”) (Obr. 22).

CA Service Desk Manager FIX - Hor X

< > C @ B | & £ hitpsy//servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe e * Hladat I @ 20 =

fel Najoblibenejiie @ Ako zaéat’ @ Pouiivame prehliadaé ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SD FIX @ DEV Schranka @ Mimsoft v MEI

E; CA Service Desk Manager FIX

& TestUser2 Odhlasit’
Navrat na hlavna stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Vytvorenie novej poZiadavky

ey FoaTaTav

loznamy Alebo - ak poznate Zislo, resp. kiacové slovo poziadavky, zadajte ho a iiknite

"Zobrazit"

Cislo poZiadavky:
| |

Klicové slovo z poZiadavky:

| |

10.08.2016 16:25:48 (emergency)
Dnes o 8:00 doslo k vypadku sluzby XyZ

20.11.2014 09:30:13 ;
Vitajte v novej aplikicii Service Desk UPVS.

(Zobrazit vetky oznamy)

Aktualizacia pluginu
Postup na export dat z aplikacie CA ServiceDesk
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Obr. 22 - Zobrazenie vsetkych otvorenych poZiadaviek



Krok 23 — Zoznam otvorenych pozZiadaviek. PoZiadavky je mozné zoradit podla stavu kliknutim na slovo ,,Stav” (Obr. 23). Vysvetlenie uvedenych
stavov poZiadaviek:

- ,Doplnenie info pre L2“ znamena, Ze NASES musi doplnit informacie svojmu dodavatelovi pre rieSenie poziadavky

-, Doplnenie info“ znameng, Ze od vas (zakaznika) potrebujeme doplnit informacie potrebné pre riesenie poziadavky (vid nasledujici obrazok)
- ,Vrieseni L2“ znamen3, Ze poziadavka je rieSena dodavatelom NASES (vid. Obr. 13)

- ,VyrieSeny L2“ znamen3, Ze poZiadavka bola vyriesenda na strane dodavatela NASES (vid. Obr. 14)

CA Service Desk Manager FIX - Zoz X

« > C @ & | @ 8 https:/servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pd mweb.exe see w Hladat N @ 8 20] =

Najobliibenejtie @ Ako zaéat’ Pougivame prehliadaé ... FIX Schréanka FIX- eDOV PFP SO FIX DEV Schrénka Nimsoft [¥] MBI
£F Naj i p

E; CA Service Desk Manager FIX
& TestUser2 Odhlasit

Navrat na hlavnd stranku | Profil | Informécie o SD | Napoveda
Rozbalit vietko 1-5z5
PoZiadavka &. Koncowy pouZivatel’ Stav Datum otvorenia 5 Skupina Riesitel’ Zhrnutie
+ 8338 TestUser2 Doplnenie info pre L2 20.11.2018 14:46:45 Incidenty NASES Rob, Martin Mova poZiadavka
+ 8194 TestUser2 Doplnenie info 11.05.2018 10:43:01 Prevadzka UPVS Ondrig, Jura) Test 14
+ 8193 TestUser2 V riefeni L2 11.05.2018 10:38:33 Prevddzka UPVS test 13
+ 8174 TestUser2 Vyriefeny L2 28.03.2018 13:07:52 Prevadzka UPVS test komentarov
+ 8111 (SLA Violation) TestUser2 V riedeni L2 26.02.2018 14:46:22 L1 Operdtor Test DCOM c. 1

Rozbalit vietko 1-5z5
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Obr. 23 - Zobrazenie zoznamu otvorenych poziadaviek



Krok 24 — Priklad poZiadavky, ktora je v stave ,Doplnenie info“. PoZiadavka je v tomto pripade z NASES vratend klientovi v pripade, ak rozsah
poskytnutych informdcii nie je dostato¢ny na jej vyrieSenie. Informacia o zmene stavu je uvedena v histdrii aktivit. Pre spravne zobrazenie
poziadavky na strane rieSitela NASES, prosim, kliknite na tladidlo ,,Pokracovat v rieSeni”. K poziadavke mézZete taktieZ prilozit prilohu alebo
uzavriet poZiadavku. Stlacenim tlacidla ,Pridat komentar” zostane poZiadavka nadalej v stave ,Doplnenie info“. RieSitel na strane NASES z tohto
dovodu bez zmeny stavu poziadavky nebude moct pokracovat v rieseni. (Obr. 24).

CA Service Desk Manager FIX - Det. X

< (& Q .f_?. 6 https://servicedeskupvsfixnew.gow.sk/CAisd/pdmweb.exe b * Hladat In m =

%} Majoblibenejéie @ Akozacat @ Poufivame prehliadat ... FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft ¥ MBI

E; CA Service Desk Manager FIX

2 TestUser2 Odhlasit
Nayrgt na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Detail poZiadavky 8338 Modifikovat’ Pridat’ komentar Prilozit' dokument Uzavriet' poziadavku

Koncovy pouZivatel’ Telefon Email Organizaény atvar IStaw
TestlUser2 123458 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR Doplnenie info
Kategdria poZiadavky Skupina Riesitel’ Datum otvorenia
UPWS.PoZiadavky na NASES.integracia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 14:46:45
Zhrnutie

Nova poZiadavka

Popis poZiadavky

Nejde to a to aj tamto.

Histéria

Kontakt Datum Typ Zhrnutie

Rob, Martin 20.11.2018 15:47:46 Alktualizdcia stavu Zmena stavu na Doplnenie Info. Prosim zdkaznika, aby bliZsie $pecifikoval svoju poZiadavku
TestUser2 20.11.2018 14:46:45 Zaevidovanie Contact: TestUser2

Phone: 123456
Email: =d.test@upvsfix.local
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Obr. 24 - RiesSenie poziadavky, pre ktord Poskytovatel pozaduje doplnit informacie na jej Uspesné vyriesenie



Krok 25 — Uvedte poZadované upresriujuce informacie potrebné pre Uspesné vyriesenie poZiadavky. Kliknite na tlacidlo , Pokraéovat v rieSeni”
V pripade, ak kliknete na tlac¢idlo ,Ponechat suéasny stav”, zmeny sa neprejavia. Tla¢idlom ,Zmazat koment
(Obr. 25).

L

s ’
ar“ odstranite rozpracovany text.
CA Service Desk Manager FIX - Pol X L
<« C o B @ B https://servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe sae * ada IN @ 20 =
£ Najoblibencjsic @ Akozacat @ Pougiveme prehliad FIX Schranka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft V MBI
E; CA Service Desk Manager FIX

& Testuser2 odhlasit’
u | Profil | Informécie o SD | Napoveda
Pokratovat v riesent poziadavky 8338 Ponecnat sicasn stav
Aktualny stav
Doplnenie info

Komentar (required)

Mefunguje pedatenie na obci XY. Prosim preverit platnost certifikatu pre KSC.
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Obr. 25 — Doplnenie informacii potrebnych na vyriesSenie poziadavky



Krok 26 — Informdcia o doplneni info sa zobrazi v historii aktivit. Stav poZiadavky sa zmeni na stav ,V rieSeni”. K poZiadavke mézete kedykolvek
priloZit prilohy alebo poZiadavku uzavriet, ak jej rieSenie nie je viac potrebné. Vysledkom doplnenia informacii je vyrieSenie na strane NASES. Ak
doplnené informacie nie su dostatoc¢né, poZziadavka mdze byt Poskytovatelom opakovane vratend na doplnenie informacii. VyrieSena poZiadavka
sa objavi v stave , VyrieSeny“ (Obr. 26).

CA Service Desk Manager FIX - Det: X

&« G @ B | & hitpsy/servicedesk.upvsfixnew.gov.sk/CAisd/pdmweb.exe b * Hladat I @ 2] =
£¥ Najobliibenejsie @ Akozacat @ Pouifvame prehliadaé ... FIX Schrénka FIX- eDOV PFP @ SDFIX @ DEV Schranka @ Nimsoft [¥] MBI
E; CA Service Desk Manager FIX
& Testuser2 odhlasit
Navrat na hlavni stranku | Profil | Informacie o SD | Napoveda

Detail poZiadavky 8338 m Pridat’ komentar Prilofit' dokument Uzavriet' pofiadavku

Koncovy pouZivatel’ Telefon Email Organizaény atvar Stav

TestUser2 123456 sd.test@upvsfix.local Ministerstvo vnitra SR V riegeni

Kategéria poZiadavky Skupina Riegitel” Datum otvorenia

UPVS.PoZiadavky na NASES.integricia Incidenty NASES Rob, Martin 20.11.2018 14:46:45

Zhrnutie

Nov3 poZiadavka

Popis poZiadavky

Nejde to a to aj tamto.

Historia
e
| TestUser2 20.11.2018 16:06:17 Zmena stavu Nefunguje pefatenie na obci XY, Prosim preverif platnost certifikdtu pre KSC.
Rob, Martm T v eann e T e Do e i Ifikoval svoju pofiadavku
TestUser2 20.11.2013 14:46:45 Zaevidovanie Contact: TestUser2

Phone: 123456
Email: sd.test@upvsfix.local
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Obr. 26 - Zmena stavu poZiadavky po doplneni informdcii



Vriesenil2

/\

Vyrieseny L2 Doplnenieinfo pre L2
VrieSenil2
VyrieSeny L2 Doplnenie info pre L2

Obr. 27 — Diagram Zivotného cyklu poZiadavky — od vytvorenia po uzavretie



Priloha €. 2 — Preberaci protokol
Preberaci protokol

Odovzdavaijuci:
Spolo¢nost: Narodna agentura pre sietové a elektronické sluzby
Meno a priezvisko:
Preberajuci:
Spolo¢nost: DataCentrum elektronizacie Uzemnej spravy Slovenska
Meno a priezvisko: e

Odovzdavajuci a Preberajuci uzatvorili medzi sebou dnia xx.01.2019 Zmluvu o udeleni
pristupu do elektronického systému pre sprdvu poZiadaviek ¢. 150-2019/36-271 (dalej ako

»Zmluva®). Na zaklade ¢l. 3 ods. 4 Zmluvy Odovzdavajuci odovzdava a Preberajuci prebera
v uzatvorenej obdlke prihlasovacie Udaje do systému ServiceDesk pre nasledovné osoby:

Odovzdavajuci a Preberajuci sa zavazuju ze vSetky poskytnuté udaje a informacie na
zaklade tohto Protokolu sa povazuju za déverné, v sulade so vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi ich nebudu spristupriovat neopravnenym osobam a tretim stranam, bez
predchadzajuceho vyslovného pisomného suhlasu druhej strany.

V Bratislave .....cccccvvveevvevvvnnnnnn.

Preberajuci Odovzdavajuci





