Priloha €. 3 — Provadéci smlouvy €. ASMKS 01/2017

Proces predavani servisnich pozadavkii

Kontakty Zhotovitele — Sluzba Servicedesk

Pracovni doba Po-Pa 8:00-18:00 Telefon: +420 XXX XXX XXX

Mimopracovni dobu Telefon: +420 XXX XXX XXX

VSechny servisni pozadavky musi byt
potvrzeny emailovou zpravou na adresu nebo
faxovou zpravou na cislo:

Email: XXXXXXXXXX@XXXXX.CZ
Fax: +420 XXX XXX XXX

E-mail pro vytvoreni servisniho pozadavku XXXXX@XXXXX.COm

URL adresa WEB aplikace hEtp ///XXXXXXXXXXXXX.CZ

Ohlaseni pozadavku telefonem

Pozadavek na sluzbu nebo feSeni zavady bude ohlaSen telefonicky opravnénym zastupcem
zakaznika na Servicedesk Zhotovitele s uvedenim zakladnich informaci o pozadované sluzbé nebo
dotéeném hardware Ci software a stru¢nym popisem.

V pfipadé zavady predevSim zakaznik uvede:
e jméno a kontakt na osobu FeSici problém na strané zakaznika,
e zavaznost vady — dopad na produkci — Priorita,
e oznaceni HW, SW
¢ S/N vadného HW,
e datum a Cas zjisténi vady,
e pfipadné dalsi podrobnosti potfebné k vyreSeni problému ....

Ohlaseni pozadavku WEB aplikaci

PoZzadavek na sluZzbu nebo feSeni zavady bude ohlaSen opravnénym zastupcem zakaznika
pomoci WEB aplikace Servicedesk Zhotovitele na adrese:

http://XXXXXXXXXXXX.CZ

Opravnéna osoba zakaznika obdrzi pfi zacatku poskytovani sluzby pfihladovaci jméno a
pristupové heslo do aplikace pro evidenci pozadavkd na poskytnuti sluzeb nebo podpory. V této aplikaci je
mozné vytvaret pozadavky, sledovat prabéh jejich feSeni, zmény stavll a zaznamenavat pfipominky
k feSeni pozadavkd.

V8echny pozadavky na poskytnuti sluzby s Prioritou 1 musi byt potvrzeny opravnénou osobou
zakaznika telefonicky na Kontakty Zhotovitele — Sluzba Servicedesk.

Ohlaseni pozadavku emailem

PoZzadavek na sluzbu nebo feSeni zdvady bude ohlaSen emailem opravnénym zastupcem
zakaznika na Servicedesk Zhotovitele s uvedenim zakladnich informaci o pozadované sluzbé nebo
dotéeném hardware ¢&i software a struénym popisem. Pozadavek bude zaslan na e-mail adresu:
XXXXXXXXXX @XXXXXX.com S uvedenim struéného popisu pozadované sluzby nebo zavady v Pfedmétu e-
mailové zpravy a detailni informace uvede zakaznik do téla zpravy:

e jméno a kontakt na osobu FeSici problém na strané zdkaznika,
e zavaznost vady — dopad na produkci — Priorita,

e oznaceni HW, SW

e S/N vadného HW,

e datum a Cas zjisténi vady,

e pfipadné dalSi podrobnosti potfebné k vyfeSeni problému ....
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Po zaslani informaci emailem zalozi Servicedesk Zhotovitele pozadavek na sluzbu a informuje
zakaznika o pribéhu feSeni. Ohlaseni pozadavku emailem muze provadét pouze opravnéna osoba
zakaznika, ktera obdrzi pfi zacatku poskytovani sluzby pfihlaSovaci jméno a pfistupové heslo do aplikace
pro evidenci pozadavk(l na poskytnuti sluzeb nebo podpory. Ohlaseni poZadavku emailem musi byt
zaslano z kontaktniho emailu opravnéné osoby zakaznika, ktery byl registrovan pfi zahajeni poskytovani
sluzby.

V8echny pozadavky na poskytnuti sluzby s Prioritou 1 musi byt potvrzeny opravnénou osobou
zakaznika telefonicky na Kontakty Zhotovitele — Sluzba Servicedesk.

Odeslani doplrujicich informaci k poZadavku

Pro zaslani pfipadnych dalSich podrobnosti nebo informaci (napf. logy zafizeni nebo operacnich
systém, vystupy z diagnostickych nastroji, aplikaci, atd.) je mozné vyuzit jednoho z nasledujicich
zpusobu:

1. zaslat informace jako pfilohu emailové zpravy pro zalozeni pozadavku,

2. zaslat informace jako pfilohu v odpovédi na notifikacni emailovou zpravu o zalozeni servisniho
pozadavku,

3. zaslat informace jako pfilohu emailové zpravy na adresu: XXXxx@xxxxx.cz s uvedenim pfidéleného
evidencéniho Cisla pozadavku v Pfedmétu zaslaného emailu,

4. zaslat informace na “upload” server Zhotovitele pomoci rozhrani WWW na url
htPS://XXXXXXXXXXXX.CZIXXXXXX nebo pomoci rozhrani FTP na url ftp://xxxxxxxxxxx.cz. Kazdy
zakaznik obdrzi v pfipadé potfeby uzivatelské jméno a heslo pro pfihlaSeni k témto sluzbam a
k zajisténi pfistupu k pfedavanym informacim.

Eskalacni procedura na strané Zhotovitele

Pro zajisténi bezproblémového FeSeni servisnich pfipadu je uréena sluzba Servicedesk Zhotovitele
s kontakty uvedenymi vySe. V pfipadé, Ze Objednatel ma pochybnosti o zpUsobu FeSeni problému, je
mozno vyuzit e-mailovou adresu xxxxx@xxxxx.com anebo pfimo kontaktnich osob pro eskalaci feSeni na
strané Zhotovitele:

Jméno Email Telefon Mobil Adresa
XXXXXXXXX XXXXX @ XXXXX.Com +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX
ROHDE&SCHWARZ —
Praha, s.r.o0.,
XXXXXXXXX XXXXX @ XXXXX.Com +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX ]
Evropska 33c,
Praha 6
XXXXXXXXX XXXXX @ XXXXX.CoOm +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX

Zakladni kontakty opravnénych osob Objednatele

Jméno Email Telefon Mobil Opravnéni / Web
XXXXXXXXX XXXXX@XXXXX.CZ +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX Super user
XXXXXXXXX XXXXX@XXXXX.CZ +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX Super user
XXXXXXXXX XXXXX @ XXXXX.CZ +420 XXX XXX XXX +420 XXX XXX XXX Normal user

Opravnéni web aplikace:
e Super user je opravnén zakladat poZadavky prostfednictvim web aplikace a sou€asné je opravnén
nahlizet na v8echny poZadavky Zakaznika.

e Normal user je opravnén zakladat a modifikovat pozadavky prostfednictvim web aplikace.
e None Zadny pfistup do aplikace.

Pouze osoby uvedené v tomto seznamu jsou opravnény zadavat poZzadavky na Objednatele.
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