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BBM HelpDesk

Popis sluzby, srpen 2015

1. Definice pojmi

V tomto dokumentu jsou pouZity nasledujici pojmy ve specifickém vyznamu:

Dodavatel Spolecnost BBM s.r.o., servisni pracovisté a pracovnici podpory produkt( spole¢nosti BBM nebo
Jjejich subdodavateld
Zakaznik  Objednatel uvedeny v servisni smlouvé

Klient Pracovnik povéfeny realizaci servisni smlouvy na strané zakaznika
UZivatel Pracovnik objednatele rutinné uzivajici SW aplikace definované v servisni smlouvé
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definované v servisni smlouvé

2. Urceni sluzby BBM Helpdesk

PFi provozovani informaéniho systému (produktu) se zdkaznik midZe z nejriznéjsich divodi setkat s potfebou
servisni podpory. Klicovym momentem spojenym s poskytovanim servisni podpory je kvalita komunikace
zakaznika a dodavatele. Kvalitu takové komunikace urcuji zejména ndasledujici parametry: jednoduchost,
spolehlivost, dostupnost, rychlost, prikaznost, pfehlednost

BBM HelpDesk umoZriuje pravé tyto vyse uvedené parametry komunikace vyrazné zlepsit.

Sluzba BBM Helpdesk je uréena pro ty zdkazniky spolecnosti BBM, ktefi jsou oprdvnéni Cerpat sluzby BBM
Helpdesk na smluvnim zakladé (servisni smlouva).

SluZzbu BBM Helpdesk jsou opravnéni pouZit pouze povéreni pracovnici uZivatele uréeni v servisni smlouvé
(klient).

Reakcni doby pro poskytovani sluzby BBM Helpdesk jsou urceny v servisni smlouve.

Sluzba BBM Helpdesk je poskytovana prostrednictvim internetového pripojeni.

3. Prehled sluzeb BBM Helpdesk

3.1

3.3

Prostrednictvim sluzby BBM Helpdesk mohou byt klientem provadény nasledujici tkony:

Koncept hlaseni

Tuto sluZbu klient mZe, ale nemusi vyuZit pro pfipravu nového hldseni, nebo pro evidenci hld$eni od koncovych
uZivateld, které vyfizuje klient bez pomoci dodavatele. Koncepty hldseni nevstupuji do procesu zpracovani sluZeb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci klienta. Klient miZe koncept hldseni kdykoliv uzavfit nebo pfevést do
stavu béZzného hlaseni a pfedat ke zpracovani dodavateli.

Hlaseni chyby

Tuto sluZbu klient vyuZije, pokud dojde k zdvéru, Ze produkt obsahuje vadu, nebo Ze produkt zpGsobil chybu
v datech zdkaznika.

Hlaseni chyby provede klient zapisem nového zaznamu k produktu s kategorii hlaseni ,CHYBA". O postupu
zpracovani je klient informovan. Veskera komunikace stran je dokumentovana, postup reseni je prehledny a
prikazny.

Konzultace
Klient zaradi hlaseni do kategorie ,KONZULTACE" v pFipadé, kdy poZaduje konzultaci k aplikacim iFIS*.

Ostatni hlaseni

3.4.1 ZaloZeni poZadavku

Jestlize klient navrhuje vytvorfeni nové funkcnosti produktu nad ramec stdvajici funkcénosti, zaloZi
novy zéznam k produktu s kategorii hld$eni ,,POZADAVEK". Dodavatel posoudi pfedioZeny pozadavek
a informuje zdkaznika o moZnosti zafazeni poZadavku do planu vyvoje standardu produktu, o
mozZnosti realizace jako zakazkového rozsifeni produktu, nebo o odloZeni poZadavku do stavu
,Namét". PoZadavky ve stavu ,Namét" jsou evidovany v samostatném sloupci na hlavni strance
,Statistika hlaseni" a dodavatel je v pfipadé realizace presune zpét do planu vyvoje standardu
produktu, nebo jako zakdzkové rozsifeni produktu.

3.4.2 Objednani zakazkové sluzby

Jestlize klient poZaduje poskytnuti ostatnich sluZzeb nad rémec servisni smlouvy, zaloZi novy zaznam
k produktu s kategorii hlaseni ,ZAKAZKOVA SLUZBA". Dodavatel navrhne zakaznikovi podminky
realizace zakazkové sluzby.
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3.5

4.

Doplnéni hlaseni

Tuto sluZbu klient vyuZije, je-li vyzvan dodavatelem nebo na zakladé vlastniho rozhodnuti. Doplnéni hlaseni
provede klient pfidénim dalsi zprévy k pdvodnimu hld$eni nebo zménou nékterého z parametrd pdvodniho
hlaseni.

Opétovné podani
Tuto sluZbu klient vyuZije, je-li hlaseni chyby/poZadavku/konzultace/zakdzkové sluzby dodavatel odmitnuto a
klient tuto odpovéd’ neakceptuje.

Uzavreni hlaseni

Tuto sluZbu klient vyuZije v téchto pfipadech:

a) po ovéreni, Ze chyba byla odstranéna, nebo

b) po ovéreni, Ze poZadavek/konzultace/zakazkova sluZba byla realizovana, nebo
c) hlaseni bylo dodavatelem odmitnuto a klient tuto odpovéd’ akceptuje, nebo

d) hlaseni chyby/poZadavku/konzultace/zakazkové sluzby bere klient zpét

Pristup na BBM Helpdesk

Pristup na sluZzbu BBM Helpdesk je realizovan vyhradné prostrednictvim internetového pripojeni na internetovou
adresu https://helpdesk.bbm.cz. Pristup do systému je otevien 24 hodin 7 dni v tydnu. Zpracovani novych
hlaseni pak probihd v pracovni dny v dobé 8-16 hodin.

Prihlasovaci jméno a heslo klienta pro vyuZivani sluzby BBM Helpdesk je vazano na konkrétniho pracovnika
zakaznika podle servisni smlouvy a je nepfenosné. Po prvnim prihlaseni zakaznika na BBM Helpdesk si klient musi
zménit své prihlasovaci heslo.

Sluzba BBM Helpdesk obsahuje on-line aktudini informace o stavu Feseni jednotlivych hlaseni prijatych od vsech

klient§ pFislusného zdkaznika v tfidéni podle produktd, typu hldseni a stavu Feseni.

O postupu reseni jednotlivych hlaseni je klient informovan automaticky generovanymi e-mailovymi zpravami.

Postup pFi zapisu nového hlaseni

Tento postup se pouZije pfi zaklddani nového zéznamu u véech typ( hldseni.

Krok Cinnost klienta Reakce systému

1. Prihlési se na BBM Helpdesk uvedenim svého jména a Po uspésném prihlaseni se zobrazi informace o
hesla. pristupovych pravech klienta, menu funkci a prehled
poctu registrovanych hléseni podle produktd a stavu
reseni hldseni (,Statistika hlaseni™)
2. Vybere v menu volbu ,Nové hlaseni™. Zobrazi ze formuldr pro zapis nového hlaseni
Ve formulafi ,Nové hlaseni" postupné vyplini/vybere s nékterymi pfedvypinénymi ddaji podie preferenci
z nabidky nésledujici ddaje: klienta.

2.a) | Produkt (z nabidky v seznamu) Seznam obsahuje jména produkt( instalovanych u
zdkaznika, k nimZz ma klient prdvo pristupu. Povinné
pole.

2.b) | Instalace (z nabidky v seznamu) Seznam s verzi aktudiné instalovanych systémi u
zdkaznika, typicky jedind instalace. Povinné pole.

2.c) | PFedmét - anotace (strucny a vystiZzny popis pro rychlé Povinné pole.
dohledani)

2.d) | Kategorie hlaseni (z nabidky v seznamu) podle pravidel Seznam obsahuje pfipustné typy hlaseni. Povinné
v kapitole 3. pole. V pripadé zmény kategorie hldseni je zdkaznik

upozornén e-mailovou notifikaci.

2.e) | Cast produktu (z nabidky v seznamu). Seznam obsahuje seznam moduld a jejich &asti
Pole vyplini povinné pfi hléseni chyby. v,ybraneho produktu.

Udaj je vyznamny pro ndsledné vyhledavani hlaseni ke
stejné Casti produktu.

2.f) | Misto vyskytu: Vypini povinné Cislo funkce nebo Cislo Udaj je vyznamny pro nésledné vyhledavani hldseni ke
reportu v pfipadé hlaseni chyby. stejné funkci produktu.

2.g) | Ekonomické jednotky (oznalenim v seznamu): V pripadé | Seznam obsahuje ekonomické jednotky
instalace s vice ekonomickymi jednotkami oznaci povinné implementované u zakaznika na produktu.
ty ekonomické jednotky, jichZ se hlaseni tyka.

2.h) | Navrhovana priorita (z nabidky v seznamu): Vybere Seznam obsahuje definici priority spole¢né pro
prioritu pro hlaseni chyby podle kategorizace v servisni vsechny zdkazniky. Udaj je vyznamny pro sledovani
smlouvé nebo podle vyznamnosti ostatnich hlaseni doby reakce. Udaj mzZe byt ndsledné revidovan.

z pohledu zakaznika.
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Krok Cinnost klienta Reakce systému

2.0)

Vase oznaceni: Vypini v pfipadé navaznosti na viastni
¢iselnou rfadu hlaseni evidovanou u zédkaznika.

Informace je soucdsti predmétu vsech generovanych
e-mailovych zprav.

2.j)

PozZadovany termin: Vypini navrhované datum realizace
sluzby pripadé ostatnich hlaseni.

2.k)

Pouze koncept ?
Oznaci nebo poneché prézdné.

Hlaseni oznalena jako ,Koncept" se nezahrnuji do
zpracovani na strané dodavatele.

2.0)

Podrobny popis: Povinné pole. Vypini podrobnou
specifikaci hlaseni chyby nebo rozsah objedndvanych

sluzeb Ci poZadavku na rozsifeni funkcionality.

Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co nejvystiznéjsi
popis problému:
- popis vadného chovani
- popis &innosti, postupl a situaci, které vedou k vzniku
problému
- zda problém Ize nebo nelze uméle navodit, pokud ano,
pak jakym postupem
- zda se problém vyskytne i po prihlaseni pod jinym
uZivatelem a na jinych na jinych pracovnich stanicich
- pripadné jakékoli dalsi informace, které by mohly
urychlit Feseni

Text v plvodnim znéni bude trvale archivovdn a mize
byt zménén pouze doplnénim upfesriujiciho textu.

2.m)

Pripojit soubory
Jsou-li soucasti hlaseni opisy obrazovek & podrobna
specifikace zadani jiné sluzby, Ize vloZit soubory pfriloh.

Prilohy jsou trvale uloZeny v systému. U kazdé
komunikace Ize vloZit i vice priloh.

Ulozi nové hlaseni tlacitkem pro uloZeni.

Po vyplnéni vsech povinnych poli a uloZeni zéznamu
systém
- pridéli identifikacni &islo hlaseni
- pridéli stav ,Zapsano"
- zobrazi prehled vsech hlaseni k produktu a
zdkaznikovi véetné nového hléseni
- pfedd k vyfizeni pracovnikim dodavatele

4.1.1

Statistika
Prehled

» Nové
Vyhledavani

CRP SIT-F 2013

CRF 2014
CRFP 2015
0 aplikaci
Piehled tprav

Formular Nové hlaseni

:: Nové hlaseni ::

# Produkt: infemetFIS|v|
Instalace BBM - 11.13 [v]
Predmét - anotace

* Kategorie hiaSeni |Chyba aplikace [V

Cést produktu |vyberte hodnotu. . [¥]

Misto vyskytu
Navrhovana priorita B&Zna [v|

Vase oznaceni
Pozadovany termin

Pouze koncept []

Podrobny popis

Pripojit soubory
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4.2 Stavy reseni

Klient je pribézné informovan o stavu feSeni véech hldseni formou zprév elektronické posty s mozZnosti on-line
pristupu do systému BBM Helpdesk. Hlaseni se generuji automaticky pfi zméné stavu feseni:

4.2.1 Zapsano

Stav zapsano znamend, Ze hlaseni od klienta bylo systémem BBM Helpdesk zaevidovano a ceka na
prevzeti od obsluhy na strané dodavatele. Zprava se klientovi negeneruje.

4.2.2 Namét

Stav namét znamena, Ze poZadavek klienta je evidovan k pozdéjsimu zarazeni do planu vyvoje
standardu produktu, nebo k realizaci jako zakazkového rozsifeni produktu. Zprava se klientovi
negeneruje.

4.2.3 V Feseni

Stav v Feseni znamena, Ze pracovnik Helpdesku dodavatele prijal hlaseni a zahdjil jeho zpracovani.
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo prevzato k reseni"

4.2.4 K doplnéni

Stav k doplnéni znamena, Ze dodavatel hlaseni neakceptoval jako Uplné a vyZaduje od klienta jeho
dopinéni & upresnéni. Zpracovani na strané dodavatele je preruseno a Ffizeni je pfedano zpét na
stranu zdkaznika. Po doplnéni hlaseni bude nasledovat stav zapsano.
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Bylo vyzZzadano doplnéni zadani™

4.2.5 Odmitnuto

Stav odmitnuto znamend, Ze dodavatel hlaseni neakceptoval a navrhuje jeho vyrazeni. Zpracovani
na strané dodavatele je preruseno a Ffizeni je pfedano zpét na stranu zakaznika. Na strané zakaznika
Ize hlaseni doplnit a znovu podat (stav zapsano) nebo akceptovat ndvrh dodavatele na vyrazeni (stav
uzavreno).

Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.___ Hlaseni bylo odmitnuto™

4.2.6 VyFeseno

Stav vyreSeno znamend, Ze dodavatel opravu/sluzbu realizoval a predava zakaznikovi k ovéreni
skuteénosti. Na strané zakaznika Ize FeSeni odmitnout a znovu podat (stav zapsano) nebo potvrdit
(stav uzavreno).

Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo vyreseno/predano™

4.2.7 Uzavrieno

Stav uzavieno znamend, Ze zdkaznik zpracovani procesu definitivné ukoncil. Pokud operaci
~Uuzavieni® neprovadi klient ale pracovnik dodavatele, generuje se klientovi zprava: ,,HelpDesk:
C.___ Hlaseni bylo predc¢asné uzavieno"

4.3 Nahradni komunikace
Pro pripady vypadku, nedostupnosti Ci udrzby systému BBM Helpdesk jsou zfizeny tyto zaloZni komunikaéni
kanaly pro hlaseni chyb a ostatnich hlaseni:

4.3.1 E-mailova schranka
hotline@bbm.cz

4.3.2 Telefonicky, faxem
Pisek: 382 209 111, fax 128, Praha: 255 700 852, fax dtto., Ostrava: 597 464 365, fax 366

4.4 Eskalace problémg

Pro pfipady hrozicich $kod zpdsobenych pozdni reakci sluzby BBM Helpdesk oproti termindm stanovenym
v servisni smlouvé jsou stanoveny 3 Urovné eskalace (tj. urgence vyfFizeni):

4.4.1 Eskalace 1. drovné

Provadi se e-mailem na adresu hotline@bbm.cz. Zpravu obdrzi vsichni pracovnici dodavatele zapojeni do sluZzby
Helpdesk. Urgence musi obsahovat:

a) heslo,1. ESKALACE" a
b) Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk.

4.4.2 Eskalace 2. drovné

Provadi se po nelspésné eskalaci 1. Urovné a to e-mailem na adresu vedouciho oddéleni zakaznické podpory
tomas.malkus@bbm.cz. Urgence musi obsahovat:
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a) heslo ,2. ESKALACE" a
b) Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk a
c) kopii nelispésné eskalace 1. urovné.

4.4.3 Eskalace 3. drovné

Provadi se po nelspésné eskalaci 2. urovné a to vsemi dostupnymi komunikacnimi prostfedky na adresu
jednatele spolecnosti: Ing. Zdenék Mares, Zdenek.Mares@bbm.cz, mobil: 602 436 215, adresa: 397 01 Pisek,
Kocinova 5. Urgence musi obsahovat:

d) heslo,3. ESKALACE" a
e) Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk a
f) datum provedeni nelspésné eskalace 2. urovné.

4.5 Ochrana informaci
KaZzdé obdrZené hldseni zdkaznika je uloZeno v plvodnim tvaru a neni jej moZno ménit. Tatd? zdsada plati pro
dalsi doplriovani informaci. Ke kaZdému hldseni miZe prostfednictvim sluZby BBM Helpdesk jak dodavatel, tak
zakaznik provadét doplriovani informaci, ale nelze jiz dfive uloZené informace jakkoliv ménit. Veskeré dalsi
informace jsou uklddany pod stejnym identifikaénim &islem jako pdvodni hléseni s uvedenim data a &asu uloZeni.

Kazdé hlaseni se povaZuje za privatni, tzn., Ze nebude zpfistupnéno jinému zakaznikovi. V pfipadé, Ze hlaseni
jednoho zdkaznika spravuje vice klientd, maji vichni klienti jednoho zdkaznika pfistupy k zédznamdm ostatnich
klient§ téhoZ zdkaznika (s omezenimi podle pfistupu klientd k produktim).

Dodavatel mé v odivodnénych pfipadech prévo vybrané zdznamy (vybrand hldseni a vybrané komunikace)
zvefejnit véem zakaznikdm a zapojit tak vice zdkaznikl zejména do diskusi o obsahu a rozvoji produktd.
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