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2. Doklady k prokazani kvalifikace
Dle Pisemné vyzvy k jednani bod &7 zadavatel nepoZaduje prokazani kvalifikace zhotovitele.

Cestné prohlageni k bodu 5.2 a 5.3 zadavaci dokumentace je pfedmatem pfilohy & 1 nabidky.

3. Predmét nabidky
Predmétem vefejné zakazky ,Servis, Udrzba a rozvoj aplikatniho software iFIS® jsou:

Univerzita Karlova v Praze

1.lékafské fakuita
Praha 1, Ovocny trh 3/5, 116 36 rozhranim v rdmci IS 1. LF UK Sluzby maintenance iFIS zahmuiji odstrafiovani pozarutnich vad
Praha 2, Katefinskd 1660/32, 121 08 software a opravy dat zpisobenych vadou sofiware, dodavky a instalace opravnych patch software,

A) poskytovani pozaruénich servisnich sluzeb (maintenance) k aplikacim iFIS a souvisejicim datovym

00216208, CZ00216208 dodévky a instalace novych verzi software s Upravami die poZadavk( souvisejicich pravnich norem
. - ) CR, dodavky elektronické dokumentace a zakiadniho $koleni k novym verzim a poskytovan| sluzby
prof. MUDr. Aleksi Sedo, DrSc HelpDesk k software na 4 roky,

B) poskytovani daldich zadavatelem pozadovanych sluZeb Gdriby pro zaji$téni provozu IS 1. LF UK
(8koleni, dokumentace a konzultace k provozu a rozvoji IS 1. LF UK, Gpravy a rozsifovani datovych
razhrani, vyvoj a dodavky novych & upravenych SW funkci dle specifikace zadavatele) v rozsahu do
1.000 hodin/4roky,

1

BBM spol.s .
Kocinova 5/138, Pisek, 397 01 C) poskytovani upgrade iFIS, rozsifovani licenci a technického zhodnoceni aplikaci IFIS s préavem
zadavatele 2adné z dole uvedenych pinéni neobjednat:

40755502, CZ40755592 3 cA1 c_uwﬁsam H@g R_.Mr listinného na elektronické zadavacl fizeni (eVZ) vtetné instalace,
im| en a Y,

QRSN 9. Zoenck Mares G2 rozifent utivacich prav ASFU k Oracle DB max o 2 CPU a k iAS max. o 100 USER véetné
souvisejici technické podpory,

C-3 rozsiteni ufivacich prav k aplikaénimu SW iFIS o moduly Inventarizace, Saldo studenta, Interni
platebn! systém, ISDOC wyména dokumentl, Rezervace, Abonent, Prodejna, E-prodej,
Koncentrator bezhotovostnich plateb,

C-4 rozéiteni uzivacich prav k aplikacim iFIS ze 30 a2 na 150 soucasné pracujicich uZivatell a

C-5 investitni dodavky zakazkovych vyvojovych pracl - technické zhodnoceni SW iFIS v rozsahu
max. 1000 hodin/4roky.

13.308.049.- K&

10.998.388,- K¢

Podpis cpravnéne osoby

i

Razitko

Titul, jméno, pfijmeni, funkce Ing. Zdenék Mare$, jednate!







3.3 Nabidkovd cena

Cena pfedmétu vefejné zakéazky je v souladu s ustanovenim §2 zékona &.526/1990 Sb., o cenéch, ve
znénl pozdéjsich pfedpisi a je stanovena vietné dané z piidané hodnoty, dale jen ,DPH". DPH je
Uétovana v zakonné vysi platné ke dni uskuteénéni zdaniteiného pinéni.

Cena pledmétu smlouvy je cenou nejvyde pfipustnou a zavaznou po dobu realizace pfedmétu smiouvy
Soutasl cen jsou veskeré prace, dodavky, sluzby,poplatky a jiné naklady nezbytné pro Fadné a Upiné
spinéni pfedmétu vefejné zakazky, vietn& veskerych naklad( spojenych s &asti zhotovitele na véech
jednanich a servisnich zasazich tykajicich se pfedmétu pinéni vefejné zakazky.

Nabidkové cena je zpracovéna v souladu se zadavacimi podminkami a je stanovena jako nejvyse
plipustna.

wildied podpors » Gdriba IFS pro 30 uthateld naservery |, | | geamdl pasasos za% | 4s633] 2859

* loszcPusias souser:
AL | Pouldini udrito oplikac IFIS provazovanych pled 1.1.2013 273 345
A2 Poudsini ldribo nowjich oplikoci IFIS (inventoriroce) 12 000
A3 “ﬂu.hgg%\gi% i o
1
A ﬂzﬁ;&?%&g.giﬂ_g 12 000
AS Paulini udribo Oracle ASFU DB SE 2 CPU 76372
AS | Poulbdini Udrfbe Oracle ASFU IAS FORMS 50 USER 51160
A7 | Poultini udriba CUL Alfresco wietnd razhrani IFIS a VERSO 45 000
AB | Pouldini idrtbe V2 wietné razheani iFtS o CUL 100 000
s B2 # S prapmndisnad by 1000| hod | 1400 1400006 21% | 294000 1654 000
provosu iFLS za 4 roky
kytovinl upgrade if1S, licend] a tachnickiho
£ ithodnoceni aplikad IS celkem max 7234880 21% (1519375 8754 205
upgrode IAS/VE z listinného na elektronické radévoad Fizend
! | (evZ) wirtnd instivlove, implemestoce o airuky 1200000 21% | 252000 1452000
roatifen! ulvacich priv ASFU k Orocle DB max 0 2 CPU
2 | iASmax 200 USER wetnd souviselicl technické podpory L/ 2% | 309728 1784605
roxiifend ulivocich priv ASFU k Orocle D8 max o 2 CPU|
= véemé souvisejici technické podpory 637120
22 roriifeni uBvacich priv ASFU k Orocie IAS mox. o 100 237 760
roziifent ulivacich prdv k aplikodnimu SW IFIS 0 moduly
! Saido studenta, interni piatebni systém, ISDOC wyména
a % | 613200 3533200
! dokument, Rezervace, Abonent, Prodejng, E-prode 2520000 21
Koncentrdtor bezh plates
roslifer ulivacich prdv k aplikacim iF15 1e 30 of na 150
o8 nl: s 120 |utivatet| 2 000 2400000 21% | 50400 290400
€5 | technické shodnoceni SW iFIS v razsahy max. 1000 1000\ hod | 1400 1400000 21% B.BJ 1694 0od
hodin/4roky

i E s e Serryis; GdrEba a rozvoj aplikad

3.4 Obchodni podminky

Veskeré obchodni podminky pinéni vefejné zakazky jsou uvedeny v ndvrhu Ramcové smiouvy mezi
2Zadavatelem 1. lékafskou fakultou Univerzity Karlovy v Praze a Zhotovitelem BBM spol. s ro., ktera je
nediinou soucasti této nabidky

Uchazeé akceptuje vechny podminky v rozsahu a podle zadavaci dokumentace vefejné zakazky

3.5 Prilohy

Ptiloha & 1 Cestné prohladeni die zadavaci dokumentace, bod 5.2 a 53
Ptfloha & 2 Podepsany navrh Ramcové smlouvy

Pfilcha& 3  Helpdesk BBM, popis sluzby

Pfiloha &. 4 Seznam aktivnich vazeb iFIS na jiné systémy



SRR

Form,- B ; ' Senvis, Gdr#ba a rozvoj aplikaéniho software iFIS

Pfiloha €.1:
Gestné prohlaseni dle Zadavaci dokumentace, bod 5.2. 2 5.3.

1. Uchazet¢ timto Gestné prohlasuje, 2e se sam, ani osoba _mac.c__n_a. m.:_ 2adny jeho
zaméstnanec nepodilel na zpracovani zadavacich podminek ani nezpracoval
nabidku v soucinnosti s jinym dodavatelem, ktery nabidku podal.

2 Uchazeé timto zaroven &estné prohladuje, Ze je drzitelem ,...mmxm..,..ns Nn_-o_.oé_.ns ,_.ax_o
a opravnéni provadét zasahy do aplikaéniho software iFIS véetné souvisejicich
datovych rozhrani na okolni aplikace v ramci IS 1.LF UK.

Cestné prohlageni dle § 68 odst. 3 dle zakona €. 137/2006 Sb., o vefejnych
zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpisu
Uchazeé timto zaroven &estné prohlasuje, ze:

1. nema Zadné statutarni organy nebo Eleny statutarnich organd, ktefi v poslednich 3
letech od konce Ihity pro podani nabidek byli v pracovnépravnim, funkénim &
obdobném poméru u zadavatele,

2. nema formu akciové spoletnosti,

3. neuzaviel a neuzavfe zakazanou dohodu podie zviaétnino pravniho pfedpisu
v souvislosti se zadavanou vefejnou zakazkou.

i tutérniho organu o
Padem sl oy ing. Zdenek Mared

jednatel BBM spol. s r.0.

Ing. Jan Pomahaé
jednatel BBM spol. s r.o.
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BBM HelpDesk

Popis sluzby, 2012

; 8 Definice pojmi

V tomto dokumentu jsau pouZity ndsledujici pojmy ve specifickém vyznamu:

Dodavatel Spolefnost BBM s.r.0., servisni pracoviétd a pracovnicl podpory produktil spoleénosti BBM nebo

Jejich subdodavateid
Zakaznik  Objednatel uvedeny v servisni smiouvé
Klient Pracovnik povéfeny realizaci servisni smiouvy na strané zakaznika

UzZivatel Pracovnik objednatele rutinné uZivajici SW aplikace definované v servisni smiouvé
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definované v servisni smiouvé

2. Uréeni sluzby BBM Helpdesk

P#i provozovani informacniho systému (produktu) se zdkaznik miZe z nejrdznéjdich divodd setkat s potfebou
servisni podpory. Klifovym momentem spojenym s poskytovanim servisni podpory je kvalita komunikace
zékarnika a dodavatele. Kvalitu takové komunikace urfuji zejména nasledujici parametry: jednoduchost,
spolehlivost, dostupnost, rychiost, prikaznost, pFehlednost

BBM HelpDesk umoziufe prévé tyto vyse uvedené parametry komunikace vyrazné zlepsit.

SluZba BBM Helpdesk je urcena pro ty zakazniky spolecnosti BBM, ktefl jsou oprdvnéni Cerpat siuiby B8M
Helpdesk na smiuvnim zakladé (servisni smlouva).

Sluzbu BBM Melpdesk jsou opravnéni poudit pouze povéfeni pracovnici ukivatele urfeni v servisni smilouvé
(kiient).

Reakéni doby pro poskytovani sluzby BBM Helpdesk jsou urceny v servisni smiouvé.

Sluzba BBM Helpdesk je poskytovdna prostfednictvim internetového pfipojeni.

3. Prehled siuzeb BBM Helpdesk

3.1

3.2

3.3

Prostfednictvim sluzby BBM Helpdesk mohou byt kilentem provadény nasledujici ukony:

Koncept hldseni

Tuto sluzbu klient miZe, ale nemusi vyu#it pro pripravu novéhc hiddeni, nebo pro evidenci hidseni od koncovych

uZlvatetl, které vyfizuje kiient bez pomoci dodavatele. Koncepty hlaseni nevstupuji do procesu zpracovéni sluleb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci kiienta. Kiient mO2e koncept hidSeni kdykoliv uzavfit nebo pfevést do

stavu béiného hiddeni a pfedat ke zpracovani dodavateli.

Hiageni chyby

Tuto siuZbu kiient vyuZije, pokud dojde k zdvéru, e produkt obsahuje vadu, nebo Ze produkt zplsobil chybu
v datech z3kaznika.

Hid8eni chyby provede klient zipisem nového zdznamu k produktu s kategorii hidSeni ,CHYBA™. O postupu
zpracovani je kiient informovan. Vedkerd komunikace stran je dokumentovana, postup feseni je prehledny a
prikazny.

Ostatni hlaseni

3.3.1 ZaloZeni pozadavku

JestliFe kiient navrhuje vytvoreni nové funkénosti produktu nad rémec stdvajici funkCnosti, zalo¥i
novy zdznam k produktu s kategorii hlaseni L POZADAVEK". Dodavatel posoudi pfedioZzeny poZadavek
a informuje zakaznika o moZnosti zafazeni poladavku do pldnu vyvoje standardu produktu, o©
moZnosti realizace jako zakszkového rozéifeni produktu, nebo o odloZeni poladavku do stavu
N3mét". PoZadavky ve stavu ,Namét" jsou evidovdny v samostatném sloupci na hlavni strénce
JStatistika hidden a dodavatel je v piipadé realizace pfesune zpét do plénu vyvoje standardu
produktu, nebo jako zakazkoveé rozsireni produktu.

3.3.2 Oprava dat
JestiiZe klient poZaduje zésah do dat zékaznika a nejednd se o hidseni chyby, zaloZi novy zaznam
k produktu s kategoril hidSeni ,OPRAVA DAT". Dodavatel navrhne zédkaznikovi podminky realizace.
V oddvodnénych pfipadech dodavatel zisah odmitne.
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3.3.3 Objedndni zakdzkové sluZby
Jestlize klient poZadufe poskytnuti ostatnich sluteb nad rdmec servisni smiouvy, zalodi novy zéznam
k produktu s kategorii hidSeni ,ZAKAZKOVA SLUZBA". Dodavatel navrhne zakaznikovi podminky
realizace zakazkoveé sluzby.

3.4 Doplnéni hldseni
Tuto sluZbu kiient vyulije, je-Ii vyzvan dodavatelem nebo na zdkladé viastniho rozhodnuti. Doplnéni hld3eni
provede kifent pFidanim daiéi zprvy k plivodnimu hid§eni nebo zménou nékterého z parametrd pivodniho
hiageni.

3.5 Opétovné poddni

Tuto sluzbu klient vyuiije, je-li hidseni chyby/poZadavku/opravy dat/zakazkové slukby dodavatel odmitnuto a
kiient tuto odpovéd neakceptuje.

3.6 Uzavieni hidseni
Tuto sluZbu klient vyuzije v téchto pfipadech:
a) po ovéfeni, fe chyba byla odstranéna, nebo
b) po ovéfeni, ¥e poZadavek/oprava dat/zakdzkova sluZba byla realizovdna, nebo
c) hiddeni bylo dodavatelern odmitnuto a klient tuto odpovéd akceptuje, nebo
d) hasdeni chyby/poZadavku/opravy dat/zakizkové sluZby bere klient zpét

4. Pristup na BBM Helpdesk

Piistup na siufbu BBM Helpdesk je realizovdn vyhradné prostiednictvim internetového pfipojeni na internetovou
adresu |. Pristup do systému je otevfen 24 hodin 7 dni v tydnu. Zpracovani novych hiddeni
pak pre..... . . dobé 8-16 hodin.

Prinfasovaci jméno a heslo klienta pro vyuivani sluzby BBM Helpdesk je vézdno na konkrétniho pracovnika
zdkaznika podle servisni smlouvy a je nepfenosné. Po prvnim piihiaSeni zékaznika na BBM Helpdesk si klient musi
zménit své prfihlasovaci hesio.

SluZba BBM Helpdesk obsahuje on-line aktudini informace o stavu fedeni jednotlivych hideni pfijatych od viech
klientd piistusného zékaznika v tfidéni podie produktd, typu hidseni a stavu feden.

O postupu feSeni jednotiivych hlddeni je také klient inforrnovan automaticky generovanymi zpravami do e-
mailové schrdnky, kterd je ulodena v systému BBM Helpdesk.

4.1 Postup pfi zapisu nového hidseni
Tento postup se poufije pfi zaklddani nového zdznamu u viech typl hiddeni.

Reakce systému

Cinnast klienta

I Pfihldsi se na BBM Helpdesk uvedenim svého jména a Po uspésném plihiddeni se zobraz! informace o
] hesla. pFistupovych pravech kilenta, menu funkci a pfehled 7
{ pottu registrovanych hidéeni podie produktl a stavu |
feseni hidSeni (,Statistika hidSeni™) |
2. _ Vybere v menu volbu .Nové hiddeni™. Zobrazi ze formuldf pro 28pis nového hiddeni
| Ve formuidti ,Nové hidsenl™ postupné vypinl/vybere s nékterymi pPedvypindnymi udaji podie preferenci
| 2z nabigky nasledufici idaje: lienta.
2.2) | Produkt (z nabidky v seznamu) Seznam obsahuje jména produkid instalovanych u

| | zdkaznika, k nim2 ma kfient pravo pfistupu. Povinné
| poie.

2.b) | Instalace (z nabidky v seznamu) Seznam s verzi aktuding instafovanych systémi u
zékaznika, typicky jedind instalace. Povinné pole.

e
| 2.c) | Pledmét - anotace (struny a vystiFny popis pro rychlé | Povinné pole.
[ dohledani) |
m 2.d) | Kategorie hidgdeni [z nabldky v seznamu) podie pravide! Seznam obsahuje pfipustné typy hidseni. Povinné
v kapitole 3. pole.
2.e) | Cdst produktu (z nabidky v seznamu). Seznam obsahufe seznam moduld a jejich Easti
Pola vypini povinné pit hidgeni chyby. _.”x_uﬂi_au produktu.
Udaf je vy. ¥ pro na: é vy dvani hidseni ke
stejné &dsti produktu.
2.¢) | Misto vyskytu: Vyplni pavinné tislo funkce nebo Eisio Uaj je vy v oro né. é vyhleddvani hidgdeni ke
reportu v pfipadé hidseni chyby. stejné Aunkci Edm:nb._.
2.g) | Eki é { &enim v ): V pfipadé | Seznam obsahuje ekonomické jednotky
instalace s vice ekonomickymi jednotkami oznali povinné implementavané u zdkaznika na produktu,

ty ekonomické fednotky, jich? se hidsenl tyka
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2. | Navrhovand priorita (z nabigky v seznamu): Vybere | Seznam obsahuje definici priarity spoleéné pro
prioritu pro hiddeni chyby podle kategorizace v servisni | véechny zékazniky. Udaj je vyznamny pro sledovdn/

smiouvé neba podle vyznamnosti ostatnich hiddenf doby reakce. Udaj mide byt néslednd revidovan,
z pohledu zdkaznika. {

2. 7 Vase oznaéeni: \lypini v pfipadd ndvaznosti na viastni Zadny vyznam pro daléi zpracovéni.
| tiselnou fadu hiddeni evidovanou u zékaznika
2.)) | PoZadovany termin: Vypini navrhované datum realizace | il
slu2by pfipadé ostatnich hiasen.
\ 7 i
2.k) | Pouze koncept ? Hiaseni oznacena jako .Koncept® se nezahrnuji do
i 0znadi nebo ponechd prazdné zpracovéni na stran dodavatele.
' 2.1 _, qnmﬂ“_nw‘_ﬂuﬂmi‘ ”‘waam pole. Vyplni podrobnou | Text v plvodnim znéni bude trvale archivovan a mije
| i ni chyby nebo rozsah obfedndvanych byt zménén pouze doplnénim upfesuficih
_ stuleb & pofadavku na rozsiteni funkcionality. o a2
| Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co nepvystizndfel
| popis probiému:
7 - popis vadného chovani
| - Popis Cinnostl, postupd a situaci, které vedou k vzniku
prabiému.
* zda problém ize nebo neize uméle navodit, pokud ano,
| pak fakym postupem
| - #0a se problém vyskytne | po pfinidseni pod jinym
| cmu.suﬂ_wa_ @ na jinych na finych pracovnich stanicich
ﬁ - Plipadné jakékoli daléi informace, které by mohly
urychlit feseni
2.m) | Pripojit uo:ua.j. Prilohy jsou trvale uloZeny v systému. Dalki 1-2
Jsou-li sousti hidseni opisy obrazovek & podrobnd pfilohy ize viokit u kakdé daléi kamunikace pfipojend
| specifikace raddni Jiné siity, ize viokit 1-2 soubory prilon, | % POvodnimu hidgeni.
| 3 | Uio2i nové hiddeni tiaditkem pro wlodeni. Po vyplnéni viech povinnych poli a ulodeni ~u~=u:.._._.kl....
| systém
| - pridéil identifikaéni éisia hiddeni
| Ppridéli stav .Zapsdno”
- zobrazi pfehied viech hidSeni k produktu a
7 2akaznikovi vEetné nového hiadeni
| - pfedd k vyfizeni pracovnikm dodavatele
4.1.1 FormulaF Nové hlaseni
UZatet: Organizace, ! Porice: Sprivie F18  Pifstup: Zdkamix  Stave Aktivn|
: Narvd hiddenl = Huiel ] wéistt formutdl
Produkt: intematFis. v
Instatace

Pledmet - anciace
Kategorin hidsané Poladavin v En otk
Cart prady whente nodnot v - Whctiny=
Misto wsky
Nanthovash porita Béing v |
Vase vinaten
Poataany ter min &
Poure koncepl |~ |
Podrobrry popis :
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4.2

4.4

Stavy Fedeni
Klient je prébéZné informovan o stavu fedeni viech hidseni formou zprév elektronické posty s mo#nosti on-line
phistupu do systému BBM Helpdesk. Hidseni se generuji automaticky pfi zméné stavu fedeni:

4.2.1 Zapsdno

Stav zapsdno znamend, #e hldseni od khenta bylo systémem BBM Helpdesk zaevidovdno a ¢ekd na
prevzet! od obsluhy na strané dodavatele. Zprava se klientovi negeneruje.

422 Namét
Stav ndmét znamend, Ze poZadavek klienta je evidovdn k pozdésimu zafazeni do plénu vyvoje
standardu produktu, nebo k realizaci jako zakazkového rozsifeni produktu. Zpréva se klientovi
negeneruje.

4.2.3 V reseni
Stav v feseni znamend, Ze pracovnik Helpdesku dodavatele pFijal hisSeni a zahajil jeho zpracovani.
Khentovi se generuje zprava .HelpDesk: é.__ Hiaseni bylo prevzato k Feseni™

4.2.4 K dopinéni
Stav k dopinéni znamena, Ze dodavatel hia$eni neakceptoval jako Upiné a vyZaduje od kilenta jeho
dopinéni & upfesnéni. Zpracovani na strané dodavatele je prerugeno a fizen/ je pfedino zpét na
stranu zdkaznika. Po dopinéni hidSeni bude ndsledovat stav zapsano.
Khientovi se generuje zpréva , HelpDesk: ¢._ Bylo vyZdddano doplnéni zadéni™

4.2.5 Odmitnuto
Stav odmitnuto znamend, Ze dodavatel hladeni neakceptoval a navrhuje jeho vyfazeni. Zpracovén
na strané dodavatele je pferuseno a rizeni je pfeddno zpét na stranu zakaznika. Na strané zékaznika
ize hidseni doplnit a znovu podat (stav zapsano) nebo akceptovat navrh dodavatele na vyfazen/ (stav
uzavieno).
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Miaseni byilo odmitnuto™

4.2.6 VyFedeno
Stav vyfedeno znamend, e dodavatel opravu/siuZbu realizoval a pfedavd zdkaznikovi k ovéfen
skutetnosti. Na strané zakaznika lze fedeni odmitnout a znovu podat (stav zapsano) nebo potvrdit
(stav uzavieno).
Klientovi se generuje zprava . HelpDesk: &.___ Hlaseni bylo vyredeno/predano™

4.2.7 Uzavieno
Stav uzavienc znamend, e zdkaznik zpracovdni procesu definitivné ukonlil. Pokud operac
Luzavieni™ neprovadi klient ale pracovnik dodavatele, generuje se klientovi zpréva: .HelpDesk:
&.___ Hldseni bylo pfedéasné uzavieno”

Nahradni komunikace
Pro pfipady vypadku, nedostupnosti & Udr2by systému BBM Helpdesk jsou zfizeny tyto zdlo2ni komunikacni
kanaly pro hidseni chyb a ostatnich hiéseni:

4.3.1 E-mailova schranka
4.3.2 Telefonicri:-

Pisek: . Praha! ax dtto.,
Eskalace problémi

Pro plipady hrozicich §kod zpsobenych pozdni reakci sluzby BBM Helpdesk oproti terminim stanovenym
v servisni smiouvé jsou stanoveny 3 urovné eskalace (tj. urgence vyfizeni):
4.4.1 Eskalace 1. Grovné

Provadi se e-mailem na adrest
Helpdesk. Urgence musi obsatiuve..

Zpravu obdr#i véichni pracovnici dodavatele zapojeni do sluZby

a) hesio 1. ESKALACE" a
b) Cisio hldseni ze systému BBM Helpdesk.
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4.4.2 Eskalace 2. drovné

Provédi se po nedspéiné eskalac 1. tirovné a to e-mailem na adresu vedouciho oddéleni zékaznické podpory
Urgence musi obsahovat:

a) heslo 2. ESKALACE" a
b) Cislo hidSeni ze systému BBM Helpdesk a
c) kopii neuspéiné eskalace 1. urovné.

4.4.3 Eskalace 3. urovné

Provadi se po netispééné eskalaci 2. lrevné a to viemi dosti-="i komunikacnimi prostredky na adresu
Jednatele spoleénosti: Ing. Zdenék M. ol s b ..
Kocinova 5. Urgence musl obsahovat:

d) hesio.3. ESKALACE" a
e) éislo hidseni ze systému BBM Helpdesk a
f)  datum provedeni neuspésné eskalace 2. tirovné.

Ochrana informaci

KaZdé obdrZené hldseni zakaznika Je uloZeno v plvodnim tvaru a neni jej moZno ménit. Tats? z4sada plati pro
dalsi doplfiovani informaci. Ke kafdému hldseni miZe prostfednictvim siuZby BEM Helpdesk jak dodavatel, tak
zdkaznik provddét doplfiovéni informaci, ale nelze Ji? dffve uloZené informace Jakkoliv. ménit. Veskeré dalsi
informace jsou ukiddany pod stejnym identifikatnim &islem jake plvodni hlidgeni s uvedenim data a Easu ulodeni,

Kazdé hldseni se povaluje za privatni, tzn., Ze nebude zpfistupnéno jinému zékaznikovi. V pfipadé, e hidseni
Jednoho zakaznika spravuje vice klientd, maji v&ichni klient! jednoho zdkaznika pistupy k zaznamim ostatnich
Kiientl tého# zakaznika (s omezenimi podle pristupu klientd k produktdm).

Dodavatel ma v odOvodnénych pripadech prévo vybrané zdznamy (vybrand hldSeni a vybrané komunikace)
zvefejnit viem zékaznikdm a zapojit tak vice zdkaznikdl zejména do diskusi o obsahu a rozvoji produkts.
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