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BBM HelpDesk
Popis sluZby, fljen 2014

1. Definice pojmi
V tomto dokumentu jsou pouZity ndsledujic/ pojmy ve specifickém vyznamu:

Dodavatel Spolecnost BBM s.r.0., servisnl pracovi&té a pracovnlici podpory produktd spole¢nosti BBM nebo

Jejich subdodavateld
Zdékaznik  Objednatel uvedeny v servisnf smiouvé
Klient Pracovnik povéfeny realizaci servisnl smlouvy na strané zékaznika

UZivatel Pracovnlk objednatele rutinné& uZivajicf SW aplikace definované v servisnf smlouvé
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definované v servisnl smiouvé

2, Uréeni sluZby BBM Helpdesk

Pii provozovénl informaéntho systému (produktu) se zdkaznfk miZe z nejriznéjsich divod§ setkat s potiebou
servisnf podpory. Klféovym momentem spojenym s poskytovdnlm servisni podpory je kvalita komunikace
zékaznlka a dodavatele. Kvalitu takové komunikace urtujl zejména ndasledujicl parametry: jednoduchost,

spolehlivost, dostupnost, rychlost, prGkaznost, piehlednost
BBM HelpDesk umoZiiuje pravé tyto vyse uvedend parametry komunikace vyrazné zlepsit,

SluZba BBM Helpdesk je urfena pro ty zdkazniky spoleénostl BBM, ktefl jsou oprdvnéni cerpat sluiby BBM
Helpdesk na smluvnim zdkladé (servisnf smlouva).

Sluzbu BBM Helpdesk jsou oprévnéni pouit pouze povéfen! pracovnici uZlvatele uréenl v servisnl smlouvé
(klient).

Reakcnfl doby pro poskytovénl siuzby BBM Helpdesk jsou uréeny v servisnf smiouvé,

Sluzba BBM Helpdesk je poskytovéna prostiednictvim internetového pfipojeni,

3. Prehled sluzeb BBM Helpdesk
Prostfednictvim sluZby BBM Helpdesk mohou byt klientem provddény ndsledujlcl dkony:

3.1 Koncept hidsSeni

Tuto sluzbu klient mdze, ale nemusf vyusft pro pfpravu nového hldseni, nebo pro evidenci hiddeni od koncovych
uzivateld, které vyfizuje klient bez pomoci dodavatele. Koncepty hidsenf nevstupuji do procesu zpracovénl sluzeb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci kllenta. Kiient mdZe koncept hidsenf kdykoliv uzaviit nebo pfevést do

stavu bé&Zného hidseni a pledat ke zpracovén/ dodavateli.

3.2 Hidseni chyby -
Tuto sluzbu klient vyuZije, pokud dojde k zdvéru, ¥e produkt obsahuje vadu, nebo Ze produkt zpidsobil chybu
v datech zdkaznika.

Hibsenl chyby provede klient zdpisem nového zdznamu k produktu s kategoril hidseni ,,CHYBA", O postupu
zpracovdn! je kllent informovén. Vetkerd komunikace stran je dokumentovdna, postup resenl je pfehledny a

prikazny.
3.3 Ostatnf hidsenf

3.3.1 Zalo¥enl po¥adavku

JestliZe klient navrhuje vytvorfen/ nové funkénostl produktu nad rédmec stdvajicl funkCnosti, zaloZf
novy zdznam k produktu s kategoril hié$enf ,POZADAVEK", Dodavatel posoudf pfediodeny po¥adavek
a informuje zékaznfka o moZnostl zafazen/ pozadavku do plénu vyvoje standardu produktu, o
moZnosti realizace jako zakdzkového rozslfenf produktu, nebo o odloZen/ poZadavku do stavu
~Ndmét". PoZadavky ve stavu ,Ndmét" jsou evidovdny v samostatném sloupci na hlavnl strdnce
«~Statistika hldSen" a dodavatel je v prlpadé realizace pfesune zpét do plénu vyvoje standardu
produktu, nebo jako zakdzkové rozsiien! produktu.

3.3.2 Oprava dat
Jestlize klient po¥aduje zdsah do dat zékaznlka a nejednd se o hlds$enf/ chyby, zaloZl novy zdznam
k produktu s kategorif hld$enf ,OPRAVA DAT". Dodavatel navrhne zdkaznlkovi podminky realizace,

V oddvodnénych pfipadech dodavatel zdsah odmitne,
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3.4

3.5

3'6

3.3.3 Objedndni zakdzkové sluZby
Jestlize klient poZaduje poskytnut/ ostatnich sluZeb nad rémec servisnl smlouvy, zaloZl novy zdznam
k produktu s kategoril hldSeni ,ZAKAZK OVA SLUZBA" Dodavatel navrhne zadkaznikovi podminky
realizace zakdzkové sluzby.

Dopinéni hidseni

Tuto sluzbu klient vyuZije, je-li vyzvén dodavatelem nebo na zékladé vlastniho rozhodnutl. Doplnéni hlaseni
provede klient pridénim dalsi zprévy k pdvodnimu hidéenl nebo zménou nékterého z parametr pdvodniho

hiagenl.

Opétovné poddni
Tuto slusbu klient vyuzije, je-li hiéenl chyby/pozadavku/opravy dat/zakéazkové sluZby dodavatel odmitnuto a
kllent tuto odpovéd' neakceptuje.

UzavFeni hldSeni

Tuto sluzbu klient vyuZije v téchto pfipadech:

a) po ovérenl, Ze chyba byla odstranéna, nebo

b) po ovérenl, Ze poadavek/oprava dat/zakdzkova sluZba byla realizovdna, nebo
¢) hldseni bylo dodavatelemn odmitnuto a klient tuto odpovéd’ akceptuje, nebo

d) hldSenl chyby/poZadavku/opravy dat/zakdzkové sluZby bere klient zpét

4. Pfistup na BBM Helpdesk

4.1

BBM Helpdesk, dokument verze rijen 2014

Pristup na sluzbu BBM Helpdesk je realizovdn vyhradné prostiednictvim internetového plipojenf na internetovou
adresu http://www.bbim.cz/hd, Pifstup do systému je otevien 24 hodin 7 dnl v tydnu. Zpracovéni novych hidsenl

pak probihd v pracovn/ dny v dobé 8-16 hodin.

Pfihlagovacl jméno a heslo klienta pro vyuZivéni sluzby BBM Helpdesk je vdzéno na konkrétniho pracovnika
zdkaznika podle servisnl smlouvy a je nepfenosné. Po prvnim pfihid$eni zdkaznika na BBM Helpdesk si klient mus/
zménit své prihlasovaci heslo.

Sluzba BBM Helpdesk ohsahuje on-line aktudinf informace o stavu feseni jednotlivych hldseni prijatych od viech
klientd piisiusného zdkaznlka v tridéni podie produktd, typu hldseni a stavu Fesenl.

O postupu Fedeni jednotlivych hidsenl je také klient informovdn automaticky generovanymi zprdvami do e-
mailové schrdnky, kterd je uloZena v systému BBM Helpdesk.

Postup pFi zdpisu nového hldseni

Tento postup se pouZije pfi zaklddén! nového zéznamu u viech typd hidsent.

gy | . - I -
Lo s e N

1. PFihlasl se na BBM Helpdesk uvedenim svého jména a Po uspésném prihldsen/ se zobrazl informace o
hesla. pHlstupovych prévech klienta, menu funkci a prehled
poctu reglstrovanych hlésenl podle produktd a stavu
feden! hlddeni (,Statistika hldseni™)

2, Vybere v menu volbu ,Nové hidsenl™, Zobrazl ze formuldr pro z?pls 'nov.t_ého hlaseni
Ve formulari ,Nové hidSen!" postupné vypini/vybere s nékterymi pfedvypinénymi udaji podie preferenct
z nabidky nésledujicl vdaje: klienta.

2.a) | Produkt (z nabldky v seznamu) Seznam obsahuje jména produktd instalovanych u
zékaznlka, k nimZ mé klient prévo pristupu. Povinné
pole,

2.b) | Instalace (z nabldky v seznamu) Seznam s verzl aktudiné Instalovanych systémd u

2dkaznika, typicky jediné Instalace. Povinné pole.

2.c) | Pfedmét - anotace (struny a vystizny popis pro rychlé Povinné pole.

dohiedénl)

2,d) | Kategorie hid$enl (z nabidky v seznamu) podle pravidel Seznam obsahuje pfipustné typy hidseni. Povinné
v kapitole 3. pole.

2.e) | Cdst produktu (z nabldky v seznamu). Seznam obsahuje seznam moduld a jejich East!

vybraného produktu.
Udaj je vyznamny pro ndsledné vyhleddvéni hléseni ke
stejné ¢asti produktu.

Pole vypini povinné pfi hiaseni chyby.

2.f) | Misto vyskytu: Vypin/ povinné &islo funkce nebo Cislo Udaj je vyznamny pro ndsledné vyhleddvéni hiddeni ke
reportu v pffpadé hiddenl chyby. stejné funkci produktu.

2.g) | Ekonomické jednotky (oznatenim v seznamu): V pfipadé | Seznam obsahuje ekonomické jednotky
Instalace s vice ekonomickymi jednotkami oznall povinné implementované u zdkaznlka na produktu,
ty ekonomické jednotky, jichZ se hidsenl tyka.
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2.h) | Navrhovand priorita (z nabidky v seznamu): Vybere Seznam obsahuje definfci priarity spcfer!‘né pro
prioritu pro hldSeni chyby podle kategorizace v servisni véechny zékazniky. Udaj Je vyznamny pro sledovdn/
smlouvé nebo podle vyznamnosti ostatnich hidden/ doby reakce, Udaj milZe byt ndsledné revidovdn,

z pohledu zékaznika.

2.i) | vade oznadenf: Vypinl v pfipadé ndvaznosti na viastn/ Informace je soucasti predmétu viech generovanych
&lselnou Fadu hlddeni evidovanou u zdkaznika. e-mallovych zprév.

2.J) | PoZadovany termin: Vypinl navrhované datum reallzace
slusby pripadé ostatnich hldsenl.

2.k) | Pouze koncept ? Hiddenf oznalend jako ,Koncept" se nezahrnujl do
Oznad nebo ponechd przdné. zpracovanl na strané dodavatele,

2.1) | Podrobny popls: Povinné pole. VVypini podrobnou Text v pdvodnim znénl bude trvale archivovén a mize
specifikaci hldsenl chyby nebo rozsah objedndvanych byt zménén pouze dopinénim upresriujictho textu.
sluZeb & poZadavku na roz$ifen! funkclonality.

Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co nejvystiZndjsi
popls problému:
- popis vadného chovdn/
- popis &innostl, postupl a situacl, které vedou k vzniku
problému
- zda problém lze nebo nelze uméle navodit, pokud ano,
pak jakym postupem
- zda se problém vyskytne | po pfihlddeni pod jinym
uZjvatelem a na jinych na jinych pracovnich stanicich
- pHfipadné& jakékoll dalsl informace, které by mohly
urychlit Fesen/

2.m) | PFipofit soubory PHlohy jsou trvale ulofeny v systému. Dal$/ prilohy Ize
Jsou-li soukast! hiésen! opisy obrazovek & podrobné vio2it u kadé dalsi komunikace pfipojené
specifikace zaddn! jiné slusby, Ize viodit soubory pFiioh. k pdvodnimu hidgent.

3. UloZi nové hldsenl tlakftkem pro uloZenl. Po vypinénf vSech povinnych poll a uloZenf zdznamu
systém
- pHdéll identifikaénl &lsio hidden!
- pFidéli stav ,Zapséno"
- zobraz/ prehied vdech hléSeni k produktu a
zékaznlkovl vetné nového hildsenf
- ptedé k vyfizeni pracovnikdm dodavatele
4.1,1 FormuldF Nové hidseni
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4.2 Stavy Feseni
Klient je prdbézné informovén o stavu fedenf véech hidsenf formou zprav elektronické posty s moZnosti on-line
pHistupu do systému BBM Helpdesk. Hidsenl se generuji automaticky pri zméné stavu redent:

4.2.1 Zapsdno
Stav zapsdno znamend, Ze hidsen! od kiienta bylo systémem BBM Helpdesk zaevidovédno a ¢ekd na
prevzet! od obsiuhy na strané dodavatele, Zpréva se klientovi negeneruje.

4.2,2 Ndmét
Stav némét znamend, 3e poZadavek klienta je evidovdn k pozdéjSimu zafazeni do pldnu vyvoje
standardu produktu, nebo k realizaci jako zakdzkového rozsffenl produktu. Zprdva se klientovi
negeneruje.

4.2.3 V Feseni
Stav v Fegenl znamend, 2e pracovnik Helpdesku dodavatele pfijal hidSenf a zahdjil jeho zpracovani.
Klientovi se generuje zprdva . wvoipiicai Higfen: byio plfevzal ‘

4.2.4 K doplnénf
Stav k dopinén/ znamend, 3e dodavatel hidsenl neakceptoval jako dpiné a vyZaduje od klienta jeho
dopinéni ¢i upfesnénl. Zpracovén/ na strané dodavatele je pferuseno a rizenl je pfeddno zpdt na
stranu zdkaznlka. Po dopinénl hid$enl bude nésledovat stav zapsdno.
Klientovi se generuje zprdva . /oo ayio yyis :

4.2.5 Odmitnuto
Stav odmitnuto znamend, e dodavatel hldSenl neakceptoval a navrhuje jeho vyfazenl. Zpracovdn/

na strané dodavatele je preruseno a fizeni je preddno zpét na stranu zdkaznika. Na strané zdkaznlka
Ize hidsenl dopinit a znovu podat (stav zapsdno) nebo akceptovat ndvrh dodavatele na vyrfazen/ (stav
uzavreno).
Klientovi se generuje zprdva

4.2,6 Vyreseno
Stav vyfeSeno znamend, 3e dodavatel opravu/slubu realizoval a preddvd zdkaznikovi k ovérfen/
skutecnosti. Na strand zdkaznika fze resenf odmitnout a znovu podat (stav zapsdno) nebo potvrdit
(stav uzavfeno),
Klientovi se generuje zpréva

4.2.7 Uzavieno
Stav uzavieno znamend, e zdkaznik zpracovdn/ procesu definitivné ukonCil. Pokud operaci
Juzavienl® neprovdd( klient ale pracovnik dodavatele, generuje se klientovi zprdva:

Migi # i it H o

MW TS

4.3 Ndhradni komunikace
Pro pfipady vypadku, nedostupnosti & ddr3by systému BBM Helpdesk jsou zffzeny tyto zdloZnl komunikacni
kandgly pro hldseni chyb a ostatnich hidsenf:

4.3.1 E-mallovd schrénka
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 problémi
Pro ptipady hrozicich $kod zp8sobenych pozdn/ reakcl sluéby BBM Helpdesk oproti termindm stanovenym
v servisnf smlouvé jsou stanoveny 3 urovné eskalace (tJ. urgence vyfizenl):

4.4.1 Eskalace 1. iirovné

Provéd! se e-mallem na adresu hotline@bbm.cz. Zprévu obdrZi vsichni pracovnlici dodavatele zapojen! do sluzby
Helpdesk. Urgence mus/ obsahovat:

a) heslo,1. ESKALACE" a
b) (¢&lslo hidsenl ze systému BBM Helpdesk.

BBM Helpdesk, dokument verze Ffjen 2014
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4.4.2 Eskalace 2. drovné
Provédl se po neuspééné eskalaci 1. trovné a to e-mailem na adresu vedouctho oddélen! zékaznické podpory
tomas.malkus@bbm.cz. Urgence musl obsahovat:

a) heslo ,2. ESKALACE" a
b) ¢lslo hidsenf ze systému BBM Helpdesk a
¢) kopli neuspésné eskalace 1. drovné,

4.4.3 Eskalace 3. drovné

Provédi se po nelspé&iné eskalacl 2, Urovné a to véemi dostupnymi komunika&nimi prostiedky na adresu
Jednatele spoleénosti: Ing. Zdenék Mares, Zdenck Mares@bbin.cz, mobil; 602 436 215, adresa: 397 01 Plsek,

Kocinova 5. Urgence mus! obsahovat:

d) heslo ,3. ESKALACE" a
e) (Cfslo hidSenf ze systému BBM Helpdesk a
f)  datum provedenf neuspésné eskalace 2. urovné,

4.5 Ochrana informacl
Kazdé obdrené hlésenl zékaznika je uloZeno v plivodnim tvaru a nenl jej moZno ménit. TatdZ zdsada platl pro
daldi doplriovdn! informacl, Ke kaZdému hldSen! miZe prostfednictvim sluzby BBM Helpdesk jak dodavatel, tak
2dkaznik provddét doplfiovdn! informacl, ale nelze ji¢ dfive uloZené informace jakkoliv ménit. Veskeré dals(
informace jsou uklddény pod stejnym Identifikaénim &fslem jako pdvodni hldsenl s uvedenim data a asu uloZenl.

KaZdé hldsenl se povaZuje za privdtnl, tzn., 3e nebude zpfistupnéno jinému zékaznlkovl. V pripadé, Ze hldsen/
Jjednoho zékaznika spravuje vice klientS, majl v&ichni kllent! jednoho zékaznfka ptistupy k zdznamim ostatnich

klientd téhoZ zékaznika (s omezenimi podle pifstupu kilentd k produktdm).

Dodavatel mé v oddvodnénych pripadech prévo vybrané zéznamy (vybrand hidSenl a vybrané komunikace)
zverejnit viem zékazniklm a zapajit tak vice zékaznik( zejména do diskusf o obsahu a rozvoji produktd,

BBM Helpdesk, dokument verze fljen 2014
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Priloha ¢.3 Servisnf smilouvy m

Konfigurace a nastaveni koncové stanice iFIS
verze iFIS 11.12 a vyssl, verze dokumentu leden 2015

1. MinimdIni HW konfigurace
Pro provoz aplikacl IFIS je poZadovéna tato miniméini konfigurace HW koncové stranice:
Podporovany 0S ' Procesor '

MS Windows 2000 Neni podporovédno

MS Windows XP s taktovaci frekvencl 1GHz a vy$si 512 MB

MS Vista nenl podporovéno 1200 x 1024 (XL)
MS Windows 7 s taktovaci frekvenci 1GHz a vy$&i 1GB 1920 x 1200 (XXL)
MS Windows 8 s taktovaci frekvencl 1GHz a vyssi 1GB

rodina LINUX (po konzultaci s BBM)

Pro provoz iFIS soutasné s dal$imi jinymi aplikacemi je doporuceno rozsitit RAM podle poZadavkd téchto
dalsich aplikac,

2. SW konfigurace

Provoz aplikacl iFIS je podporovdn v ndsledujicim softwarovém prostied! na koncové stanici:
Oblast Podminky provozu

Operaéni Seznam podporovanych OS viz tab.1.
systém Omezeni: Nelze pouZlt ¢eskou diakritiku ve Jménu poéitade.
Uzivatel Bé&zZny uZivatel nemusi mit préva administrétora.
Omezenl: Nelze pouzivat éeskou diakritiku ve jménech uZivateld.
JAVA Miniméiné& JAVA 1.6 (min. JRE) update 18 a vy$$l, nastavit "Enable the next-

generation Java Plug-in"

Doporuéeno JAVA 8, posledn/ verze.

Zakdazat pousiti protokold TLS 1.1 a TLS 1.2.
Klient iFIS bez  Nejsou specidinf poZadavky

browseru
PFistup pFes MS Internet Explorer ver. 8 a vy$8i nebo FireFOX ver.3.6 a vy$si. Nastaveni:
browser s Prohlizec instalovan vZdy s dopliikemn Java 1.6 update 18 a vyssi Pi prvnlm

spusténi je nutné odsouhlasit certifikdt BBM (grant always trust).
s Aplikaéni server zafadit v prohliZze&i do bezpeénostni zény intranetu.
o Zvolit kompatibilni zobrazeni
Pozor na pouZiti dopliikid Exploreru od jinych firem. Mohou zablokovat tisk z
aplikace iFIS. popf. celou aplikaci. Je nutnd kompatibilita s Java 1.6 a nesmi
blokovat automaticky otevirand okna.
HTTPS Pro certifikaci server( je doporuceno pouzit jen obecné znamou certifikaéni
autoritu. V opaéné pfipadé je nutné importovat soukromou cert.autoritu na kazdé
Jednotlivé koncové PC.
Reporty Sestavy z aplikace iFIS jsou generované do soubord (ve formétu):
pdf(pdf 1.2) .doc(rtf) .xIs(SYLK)  .html/
Pro &tenf a tisk vyse uvedenych formédtd je nutné mit nainstalovany prohiieé
nebo editor, ktery je schopen uvedené formdty interpretovat: napriklad Adobe
Reader pro .pdf, MS Office pro .doc a .xls, a MS IE nebo FireFox pro .html

Cdrové kédy Pro tisk sestav obsahujicich ¢arovy kéd ve formdtu pro WORD, je nutné na koncové
PC Instalovat fonty 30f9 a CODE128. Font je ke staZeni na vstupni strénce IFIS -
instalace.

Desetinnd Aplikace iFIS vyZaduje poudlt desetinnou te¢ku pH psanl &lselnych ddajd.Standardnf

tecka ovladac Ceské kldvesnice véak vkiddd Edrku po stisku desetinné tedky na numerické
kldvesnice.

a) Pro Windows 2000 a Windows XP je k dispozici zazipovany bali¢ek IFISkeyb.zip
pro MS Installer. Po jeho rozbalen! spustte IFISKeyb.msl. Do systému se
doinstaluje &eskd kldvesnice oznalend iFIS (s desetinnou teékou na numerické
kldvesnici). UZivateli ji zpfistupnite pfes oviddaci panely.

b) Pro WIN7 je urfen instalaéni bali¢ek IFISkbd.exe

Kompletn/ a aktualizovany navod pro nastaveni koncového PC v aktudinf verzi s ohledem na pribé#né se
meénicl parametry verzi a patch operacénich systémd, Java runtime a web prohlizeéd jsou zverejiiovény zde
http://stella.bbm.cz/wikil112/index.php/Nastaveni_koncoveho_PC






