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ELDAX

1. Uvod

Helpdesk.tech je systém podpory pro z&kazniky, sloZzeny ze softwarové aplikace a
certifikovanych procesu ISO 20 000 a 27 000, kterymi se fidi jednotlivé Ukony provddéné
automatizované aplikaci nebo zodpovédnymi zameéstnanci a specidalisty.

Oznaceni Helpdesk.tech vymezuje systém podpory zdkaznik( vyuZivany business unitou Seyfor,
a.s. oznacovanou jako Tech Solution (Tech).

Cilem tohoto dokumentu je popis pravidel a zdsad prdce spojenych s poskytovdnim podpory
ZAkaznikdm spole&nosti Seyfor, a.s., resp. business unit Tech Solution.

2. Prdce v helpdesk.tech

ZA&kladnim rozhranim pro zaddvdni a sledovdni TicketU je aplikace piistupnd prostrednictvim
webového prohlizece na internetové adrese Ahtips.//helpdesk.tech.seyfor.com. Pro pfistup do
evidence je nutné zaddni uzivatelského jména a hesla. Pristup do aplikace helpdesk.tech maiji
pouze osoby zaregistrované v systému.

2.1 Registrace autorizovanych vzivatelU zakaznikt do helpdesk.tech

K registraci dojde automaticky pokud jsou uZivatelé uvedeni v rdmci smluvnich dokumentU.
V prfipadé, ze uzivatelé nejsou soucdsti smluvnich dokumentd je nutné provést registraci
uzZivatele pomoci projektového manazera nebo jiné odpovédné osoby uvedené ve smluvnim
vztahu mezi Seyfor, a.s. a zakaznikem.

& O O nipsy/helpdeskiechseyfor.com/Loginaspx?Returnl=3%2MDefaulLasp: A S0 o a % - D

Seyfar

Prihia$eni utivatele
sk nbne:

Fiihlasit s

2.2 Prihldseni
Pokud vie probéhlo v porddku, tak se pred Vami zobrazi strdinka s prihlasovacim formuldrem pro
vstup do aplikace helpdesk.tech. Na zdkladé ndmi zaslaného emailu, o vytvoreni Vaseho UcCtu,

zadeijte piihlasovaci Odaje (,Prihlasovacijméno® a ,Heslo*) do formuldie. Poté co bude formuldr
vyplnén, kliknéte na tlacitko ,,Prihidsit se*.

Seyfar 3 /17


https://helpdesk.tech.seyfor.com/

ELDAX

€ © O nttps//helpdesktechseyfor.com/LoginaspxiRetumirls 2 Defaultaspi a3 h s B R -

Seyfar

Phihlaeni utivatele

Fibiabavaci mére

Phlasit se |

Manusl k apiikac helpdesk ts

Inéeomovans poltica
DSQ0EEKIE e 200

2.3 Zména hesla

Po zaslani prihlasovacich Udaji je mozné zménit heslo viz obr. nize.
Po kliku na jméno v pravo se zobrazi polozky pro Upravu a zaddni nového hesla.

PlihléSeny ulvale! |l‘uv\.- Tesler I)dh il se

Ptehled pozadavk( ZaloZeni nového Incidentu

Profil utivatele

Josef
Novik
josefnovakg@domena com

AN K AOIGAC NEpOesK 1ech
Integrovana poliea

helpgask tech ver 2080

2.4 Prehled polozek v helpdesk.tech

Po Uspé&sném piihldseni se pred Vami zobrazi tabulka s prehledem Ticketd, které jste dfive
zaddali do systému. Tato tabulka se déli na 3 Cdsti:

> Aktudini Tickety - Tickety, které se fesi. V detailu Ticketu Ize komunikovat s odbornymi
pracovniky. K pofadi vyfizovdni Ticketd je pristupovdno s ohledem na jejich zdvaznost a
klasifikaci dané smlouvou.

> Vyfizené Tickety - Tickety, které obsluha HelpDesku jiz vyresila a vy mdate v detailu Ticketu,
neni mozné ddle dopisovat komentdre.

> Uzaviené Tickety - Tickety, které jsou jiZ vyfeSené a ze strany obsluhy HelpDesku uzavieny.
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Pfehled poZadavkl

Hiedani die £isf) incidentu

.

TN e=LE Sl WyTizens poZadaviy | Uzaviené poZadaviy

Seznam polozek na strédnce se skiddd z 5 sloupcU:

ELDAX

Popis Vyznam
Cislo identifikator Ticketu, dle kterého Ize vyhleddvat
Vytvoreno datum, kdy byl Ticket zaveden do HelpDesku
Subjekt ndzev incidentu
Stav aktudini stav incidentu
Resi Jméno odborného pracovnika, ktery md V&S incident na starost

2.5 Stavy ticketu

NiZze jsou uvedeny stavy ticketd nebo objedndvek, které mohou tyto zdznamy v rédmci

helpdesk.tech nabyt:

Reklamace

S1. | Novy noveé vytvoreny Ticket Zdkaznikem nebo Pocitd se -
systémem integrovanym na
helpdesk.tech

S2. | Prijato Ticket byl ze strany helpdesk.tech pfijat a | Pocitd se -
je zkoumdan.

S3. | Eskalovdno Je dalsi procesni krok stavu pfijato. | Pocitd se -
Odpovidd stavu, kdy Ticket byl ze strany
helpdesk.tech prijat a je pridélen
konrétnimu odbornému fesiteli

S4. | Pozastaveno Ticket byl ze strany pracovnika Nepocitdse | -
helpdesk.tech pozastaven.

S5. | VyreSeno Ticket byl odbornym pracovnikem Vypocet ANO
vyreSen a je moznd jeho reklamace ze zastaven
strany Zakaznika.

Sé. | Uzavieno konecny stav, kdy je Ticket uzavren bez Vypocet NE
moznosti jeho Reklamace zastaven

S7. | Reklamovdno | Ticket je ze strany Zdkaznika reklamovdn. | Dle -
V pripadé uzndni reklamace z rozhodnuti
helpdesk.tech dojde k prepnuti do stavu | oprdvnénosti
“Prijato”. reklamace

Seyfar
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S8. | Zruseno Ticket je “Zrusen” a je k nému Vypocet -
pristupovdno jak kdyby nikdy neexistoval. | neni
MUOzZe se jednat o Ticket s chybnou

klasifikaci SLA nebo napf. Duplicitni Ticket

2.6 Notifikace uzivatelU zavedenych v helpdesk.tech

ZpUsob notifikaci je automaticky nastaven pfi zalozeni uzivatele v aplikaci helpdesk.tech UzZivatel
je notifikovan v okamziku zmény stavu tiketu, kde je viastnikem nebo napf. pfi pfijeti a zalozeni
tiketu, pokud vyuzije emailovou komunikaci (viz autorizace).

O zméne stavu Ticketu je zadavatel informovdn prostrednictvim notifikacniho e-mailu zaslaného
na kontaktni e-mailovou adresu zadanou v pribéhu zavdadéni Ticketu.

2.7 Historie, timetacking

Kazdy Ticket obsahuje celou historii pribéhu svého feseni véetné Casovych Udaju jednotlivych
uddlosti.

Kromé informaci zasilanych elektronickou postou md zadavatel moznost sledovat pribéh reseni
a stav jednotlivych Ticketl v odkazu ,,Pfehled incidentd", kterd se nachdzi na vychozi strénce
zobrazené bezprosttedné po prihldseni uzivatele do webového rozhrani. Po jeji volbé je zobrazen
seznam vsech TicketU, rozdéleny do dvou kategorii ,,Aktudini incidenty* a ,,Vyrizené incidenty"

Seyfar

Pfihiaseny uZivatel: Pavel Tester Odhlasit se

Prehled poZadavki ZaloZeni nového incidentu

Prehled poZadavkl

Hiedani dle &is/g incidentu \:I el

Aktualni pozadavky | RUTFCUEEFELEN N RUFECTEL TR EL =AY

Toto zobrazeni necbsahuje adné polozky

3. Pracovni postupy

3.1 V Zalozeni nového ticketu

Vytvoreni nového ticketu probind standardné ve webovém rozhrani (v aplikaci helpdesk.tech

pojmenovdn jako ticket), kliknéte v horni Cdsti helpdesk.tech na odkaz ,,ZaloZzeni nového

incident(ticketu)."

Ve formuldri aplikace je nutné vyplnit ndsledujici povinné polozky (dalsi data budou

predvyplnény automaticky na zékladé informaci dfive zadanych v helpdesk.tech):

Kontaktni telefon : kontakt na zdkaznika, ktery mdze pracovnik HelpDesku vyuZit pro
komunikaci s Vami.
Pozndmka: Telefonni &islo zaddvejte bez predvolby, pokud se jednd o
&islo na uzemi CR.

Subject Stru¢ny ndzev tiketu zobrazovany v prehledu - napf. ,,Chyba pri ukladdni
v DMS", ,Systém eSSL je nedoatupny* atd.

Seyfar
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Zaddni Podrobny popis chyby nebo problému, pfipadné obrdzky, casové
upfesnéni (napf.: Nelze mi dnes 7.5.2015 v 9:00 ulozZit dokument s ndzvem
faktural.). Pokud se nejednd pfimo o chybu systému (zpravidla
doprovdzenou chybovou hldskou), ale jednd se napf. o nedostatecnou
funkénost ve vztahu k FP dle smlouvy, uvedte konrétng, v cem a vici
napi. vOCi jaké konrétni Cdsti smlouvy nebo obdobného dokumentu
nastala tvrzend neshoda. Upozornéni: Cim presnéjsi zaddani bude, tim
bude moiné lépe navodit a identifkovat popisovany stav a zdroven
predejte potfebé vyzdddni dalsi soucinnosti helpdesk.tech ze strany
zdkaznika.

Seyfar

Plinia8eny uZivatel: Pavel Tester Odhlasit se

Piehled pozadavka ZaloZeni nového incidentu

ZaloZeni nového incidentu

Kontaktni 0soba  [Taster Pavel
Kontaktni email: | paveljediickag4@gmail.com
Kontaktni telefon: (735718518

Predmét |Nefunkéni aplikace]

Zakaznik: Ufedni desky - Kiosky v | Tratova 1; Bmo; 61900
Smiouva: | Poskytovani sluzby v CLOUD sp v | 1

Kategorie: | v ‘

Zadéani: Dobry den,

Pfilohy:Pfidat pfilohu
ok || zeet |

Pokud nastala néjakd chyba, kterd se zobrazi na Vasem monitoru, napf. pfi ukladddni dokumentu,
vytvorte tzv. screenshot a viozte jej do zaddvaného incidentu.

V pripadé potreby pripojit prilohu, staci pouze v zaddvdni Vaseho Ticketu kliknout na odkaz
wPridat prilohu*, a tim zahdjit viozeni. Pomoci tlacitka ,,Prochdzet” vyhleddte V&3 ulozeny
screenshot a vlozite jej do prilohy. Pokud omylem vioZite jiny obrdzek, nez jste zamysleli, kliknéte
na odkaz ,Odstranit' a obrdzek se smaze z formuldre.

Kategorie: | v
Zadani: Dobry den,

Y
PrIONY| prochazet... | Soubor nevybran. Odstranit

Pfidat pfilohu

| ok || zpat |

Pokud jste vloZili spravny obrdzek, kliknéte na tlacitko ,,OK" a Ticket se odesle do systému
helpdek.tech.
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Seyfor

Piinlaseny uzivatel. Pavel Tester Odhlasit.se

Prehled poZadavki ZaloZeni nového incidentu

Zalozeni nového incidentu

PozZadavek byl Uspé3né zaloZen
[ Zpét na pfehled poZadavkd |

3.2 Zalozeni tiketu pomoci emailu

V odUvodnénych pfipadech je moiné zaloZit tiket pomoci emailové komunikace zasldnim
emailu na emailovou adresu helpdesk.tech@seyfor.com. Z divodu zabezpedeni samotné
aplikace proti spam nebo neoprdvnénym zaddvdani tiketd je pro tyto UCely autorizovat
emailovou adresu uzivatele ve formuldii nataveni uzZivatele.

V pripadé, kdy autorizovany uzivatel zasle na vyse uvedenou adresu zadost o zalozeni nového
tiketu, je v aplikaci vytvoren novy fticket s jedinecnym ID a nastaveny parametry dle defaultné
piifazeného odstavce smlouvy, ktery je pfifazen Ukonu z emailové komunikace. Udaje z pole
pfedmét jsou preneseny do ndzvu tiketu, text emailu je pouzit jako popis Ticketu.

V okamziku, kdy je takovyto ticket zalozen (je zndmo jeho ID) je také emailové notifikovdn
vzivatel v¢. informace o ID takto zaloZzeného tiketu.

Upozornéni: Pokud neobdrzi uzivatel zaklddaijici tiket email s notifikaci (doporucuje prohlédnout
schranku spam), jednd se z titulu povinnosti Seyfor o neplatny Ukon, kdy nebézi z&ddné Ihity ani
se nezaklddaji zddné jiné povinnosti Seyfor spojené sobsahem predmétné emailové
komunikace. UZivatel v tomto pripadé musi akci opakovat nebo zvolit jiny zpUsob zalozeni tiketu.

staveni autorizovani

azeni dalSiho zdkaznika
n | ulezit | X odebrat
Uprava pfifazeného zakaznika
Zakaznik: €D Cargo a.s.
Poveleni objedndvek: O
VEechny smlouvy povolené, pokud neni Z2adna konkrétni:
Povaolené incidenty bez smlouvy:
Auterizovdn k zaloZeni tiketu emailemn: O
Pf¥iFazeni smlouvy
Smlouva: ‘ v
wEechny 8anky smlouvy povolené, pokud nenf #&dny konkrétni:
Povolené incidenty bez Eldnku smlouwy:
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3.3 Zobrazeni ticketu

Jestlize mate Ticket vytvoren, naleznete jej v prehledu Ticketd. Po kliknuti na ndzev incidentu
oteviete jeho detail. V detailu incidentu budou zobrazeny informace, které byly zaddny.
Soucdsti detailu incidentu je také zdlozka ,,Komunikace*.

3.3.1 Komunikace v ramci Ticketu se zaméstnanci podpory

3.3.1.1 Komunikace prostiednictvim webového rozhrani aplikace
K standardni komunikaci slouzi webové rozhrani aplikace.

V detailu ticketu, ¢dasti oznacené jako ,,Komunikace* mizete pfimo komunikovat s pracovnikem
HD.

Seyfar

Piihiaseny uZivatel: Pavel Tester Odhlasit se

Prehled pozadavki ZaloZeni nového incidentu

Prehled pozadavki

Hledani dle Eisla incidentu: : yal
Aktuaini poZadavky || wiizené poZadavky, | [N EHEREEETT

Cislo Vytvofeno Predmét

98570 15.10.2024 16:08  Nefunkéni aplikace Hovy
98569 15.10.2024 16:03  Nefunkéni aplikace Hovy

Pres zdlozku ,,Komunikace", vyplnite textové pole, které je nyni prdzdné, a dle potreby prilozte
obrdzek (stejné jako pfi vytvdareni nového Ticketu nebo pridejte pozadovany text.

Po vyplnéni viech potfebnych Udajd kliknéte na tlacitko ,,Odeslat”, Vase komunikace se odesle
a zprdva se zobrazi v dolni Cdasti.

3.3.1.2 Komunikace pomoci emailu

V odUvodnénych piipadech lze provddét komunikaci u zalozenych ticketd pomoci emailu
zaslanym na emailovou adresu helpdesk.tech@seyfor.com. V takovémto pfipadé je nutné, aby
email mél v poli ,predmét" uvedené ID ticketu (incidentu). Takto identifikované emaily budou
zarazeny v rdmci formuldre predmétného tiketu do &dsti ,,komunikace”
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Pfihlaseny uZivatel: Pavel Tester Odnlasit se

Prehled poZadavkd ZaloZeni nového incidentu

Zobrazeni incidentu

[98570] - Nefunkéni aplikace

Stav: Nowy

Zakaznik: Ufedni desky - Kiosky; Tratova 1; Brno

Smiouva: 1 Poskytovani slufby v CLOUD spoletnosti TECHNISERY IT(SaaS)
Kategorie: -

Pozadovany -

termin vyfeSeni:

Resi: -

Komunikace | Historie

3.4 Vyieseni Ticketu

V zdlozce Vyfizené Tickety najdeme kompletni prehled vyresenych Ticket(

Seyfar

PiihlaSeny uZivatel: Pavel Tester Odhlasit se

Prehled pozadavk( ZaloZeni nového incidentu

Prehled poZadavki

Hiedani dle isla incidentu: : »p
Wizené pozacay

98589 15.10.2024 18:15 Vyfedeno Dana Pokornd
98570 15.10.2024 16:13

92424 5420241512 test Vyfedeno Pavel Jeditka

Vyfegeno Dana Pokorna
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Pfinid3eny ufivatel: Pavel Tester Odhlasit se

Prehled poZadavk( ZaloZeni nového incidentu

Zobrazeni incidentu

| wyreklamovat |
[98569] - Nefunkéni aplikace S

Stav. VyfeSeno

Zakaznik: UFedni desky - Kiosky; Tratova 1; Brno

Smiouva 1 Poskytovani sluzby v CLOUD spole€nosti TECHNISERV IT(SaasS)
Kategorie: -

Pozadovany

termin vyfeseni:

Resi: Dana Pokoma

pLELE Komunikace | Vyhodnoceni | Historie

3.5 Reklamace Ticketu

Pokud je Ticket ze strany odborného pracovnika ,Vyresen" a vy s jeho feSenim nesouhlasite,
muzete vyuZit Reklomaci.

K samotné reklamaci pfistoupite z detailu incidentu (v zdlozce vyfizené Tickety), kde vpravo je
tlacitko ,,Reklamovat*.

Vyplite textové pole DOvod reklamace a odeslete tlacitkem ,,Reklamovat*. Takto reklamovany
Ticket poté naleznete v prehledu incidentd ve stavu Reklamovdan. V piipadé oprdvnénosti
reklamace bude Ticket prepnut do stavu ,,Prijato’ nebo ,Eskalovdno®.

4. Nejcastéjsi procesy helpdesk.tech

Tato kapitola popisuje nejcastéjsi podoby procest a vzdjemné vazby jednotlivych procesnich
krok.

Novy Prijato Ekalovdno Vyreseno Uzavrieno

1 - Standardni prabéh vyrizeni ticketu bez pozastaveni a reklamace
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' )
Novy
L J
' )
Pv. . 'I'
L J
'a ) \ 3
Vyfeseno }[ (Reklamov &no) ][ Zruseno l[ (Pozasataveno) [ Eskalovdno (Pozastaveno)
- J J\ J

) \( )
[ Vyfeseno I (Reklamov dano) [ Vyfeseno I (Reklamov ano) Eskalovdano
J J J
X 3
| Ukonceno [ Ukonceno (pozastaveno)
J\ J
( N\
Vyfeseno I (Reklamov dano)
. J
| Ukonéeno

2 - Komplexni pohled na procesni vétve. Kroky Sedé oznacené v zdvorce jsou moznosti, které nejsou
nezbytnou Easti procesni vétve. Fialovou vyplini jsou oznaceny konecné stavy.

- Krok Popis

Tiket je zaddn do helpdesk.tech zakaznikem v klasifikace SLA dle
smlouvy. K zaddni dle prislusné klasifikace slouzi mimo jiné vybeér,
dle jakého odstavce Smlouvy Zdkaznik helpdesk.tech zaddavda, Ci
zda se jednd o objedndvku, reklamaci nebo Cerpdni sluzeb ELDAX
hypercare.

Pozn: mdZe se stat, Ze md zdkaznik 2 a vice smluv ve vztahu
k stejnému reseni (Dilu nebo sluzbdm poskytovanych z cloudu).
Ticket je pfijat servisni podporou ze stavu ,,Novy" do stavu
wPrijato" Probé&hne revize, jestli odpovidd zadand kategorie
incidentu dle smlouvy s danym Zdkaznikem a ndsleduiji tyto
varianty:

Kategorie (klasifikace je spravné) — ticket je postoupen na fesitele
problému, kde zacind proces feseni

Kategorie (klasifikace je chybnd) - je zasldna na zdkaznika
informace, Zze problém nebo chyba neodpovidd klasifikaci dle
Smlouvy a Ticket je uveden do stavu ,,Zrusen”.

Zd&kaznik md& moznost zalozit Ticket se s odpovidaijici klasifikaci.
Stdle prijato, ale preddno piislusnému fesiteli, ktery mize

2a Ekalovéno komunikovat v rédmci feseni problému se Zdkaznikem.

Novy

—_

Prijato

N

Pokud se v kterékoliv fdzi fesSeni Ticketu objevi nutnost soucinnosti
Zd&kaznika (napr. chybi priloha, nedostatecny popis chyby, chybi
pfistupy apod.), pracovnici podpory pozddaji o potfebnou
soucCinnost a do doby jeji poskytnuti je Ticket uveden do stavu

2b Pozastaveno
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.pozastaveno”. V okamziku poskytnuti soucinnosti, je ficket
prepnut do stavu ,,Prijato" nebo ,Eskalovdno a ddle fesen.

Vyreseno

Ukonceno feseni na strané helpdesk.tech Ticket je moiné
reklamovat.

Reklamovano

V plipadé, ze zdkaznik nesouhlasi se zpUsobem Vyreseni ticketu,
bude tento ticket uveden do stavu Reklamovdno. Pracovnici
Helpdesk.tech posoudi oprdvnénost reklamace. Pokud je
reklamace oprdvnénd dojde k prevodu do stavu ,Prijato nebo
Eskalovano", v pfipadé potieby dalsi soucinnosti ,,Pozastaveno"

Uzavieno

Uzavreny Ticket, ktery neni mozné reklamovat aje soucdstireportu.

5. Metodiky vypoctu SLA

Oznaceni

Vyreseni-odstranéni

okamziku méreni v uvedeném
okné, kdy je sluzba poskytovdana.

Hod Cas v hodindch pocitany od Pokud neni sluzba v daném
okamziku méreni v uvedeném casovém Useku poskytovdna, do
okné, kdy je sluzba poskytovdana. méreného casu se tento cas

nezapocitavd.

ND-Hod Mé&Feni v hodindch za&ne dalsi den | Cas méfeny v hodindch pocitany
okamzikem, kdy sluzba za¢ne byt od okamziku méfeni v uvedeném
aktivni. okné, kdy je sluzba poskytovdna.

Pokud neni sluzba v daném
casovém Useku poskytovdna, do
méfeného casu se tento cas
nezapodcitava.

NBD-Hod Méreni v hodindch zacne dalsi Cas méfeny v hodindch pod&itany
pracovni den okamzikem, kdy od okamziku méreni v uvedeném
sluzba zacne byt aktivni. okné, kdy je sluzba poskytovdna.

Pokud neni sluzba v daném
casovém Useku poskytovdna, do
mérfeného Casu se tento Cas
nezapocitavda.

Min Cas v minutach pocitany od Pokud neni sluzba v daném

casovém Useku poskytovdna, do
meéreného casu se tento Cas
nezapocitavd.
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Min-Cont Cas v minutach pocitany od Cas je méfen od casu zahdjeni
okamziku méfeni v uvedeném mérfeni, bez ohledu na rezim
okné, kdy je sluzba poskytovdana. poskytovdni sluzby (zda je sluzba

aktivni ¢i nikoliv).

Den Cas ve dnech pocitany od Pokud neni sluzba v daném
okamziku méreni v uvedeném casovém Useku poskytovdna, do
okné, kdy je sluzba poskytovdna. méreného casu se tento cas

nezapocitava.

Den-Cont Cas ve dnech pocitany od Cas je méfen od casu zahdjeni
okamziku méfeni v uvedeném mérfeni, bez ohledu na rezim
okné, kdy je sluzba poskytovdana. poskytovdni sluzby (zda je sluzba

aktivni ¢i nikoliv).

e NBD Next Business Day - prvni pracovni den ndsledujici pro aktudinim dni. Jednd se
o prvni kalenddini pracovni den, ktery nespadd do kategorie vikend¥ a svatkd.

e  WDIN - incident zaddn v rdmci pracovni doby (pracovni dny/pracovni doba
uvedend ve smlouvé)

e  WDOUT - incident zaddn mimo pracovni dobu (svatky, doba po pracovni dobé
uvedend ve smlouvé)

e Dotaz, konzultace, nebo zménovy Ticket — Ticket nepodiéhd SLA a bude zaddvdn
samostatné vzdy do nového ticketu nikoliv do ticketu tykajiciho se feSeni jiného
problému. Seyfor zasle redinou pracnost — pfipadné dobu feseni daného Ticketu.
Ndsledné bude zahrnuto do mési¢niho reportu a vyuctovdno nad rdmec servisni
smlouvy.

5.1 Hypercare

Kazdy zdkaznik zde ma ve vybéru Hypercare — je to polozka, kterd se zaddavd v pripadé
placeného dotazu, konzultace, rozvoje atd, jednd se o sluzby urcené pro zdkazniky
vyuzivajici platformu ELDAX.

6. Zavérecneé ustanoveni

Tento dokument je nedilnou soucdsti a zdvaznou smérnici pro prdci s timto systémem pro Seyfor
i Z&kaznika. Dokument tvori zédkladni metodicky a procesni rdmec slouZici pro vyuzivdni systému
helpdesk.tech vychdzejiciho zejména z ISO 20 000. Dokument popisuje na vyssi Urovni detailu
procesni postupy, zodpovédnosti a cinnosti Zdkaznika nebo Seyfor, které zpravidla nejsou na
této Urovni popsdny v rdmci smluvnich vztahd.

Upozornéni: V pripadé, Ze dojde k rozporu konkrétnich ustaveni Smlouvy mezi spolecnosti Seyfor
a Zakaznikem, na zdkladé, které je helpdesk. tech vyuZivdn, mda prednost takového ustanoveni
Smlouvy pred ustanovenim uvedenym helpdesk.tech.

Dojde-li z jakéhokoliv ddvodu neplatnosti Casti Metodiky (napf. z vyse divodu popsaného vyse),
je neplatnd pouze tato ¢ast a zbytek Metodiky je stdle platny a UCinny.
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7. Hotline.Tech

7.1.1 Hotline.Tech je sluzba zqjistujici moznost zaqjisténi podpory prostfednictvim telefonické
komunikace.

7.2 Spojeni s Hotline.Tech

e Kontaktni telefonni &islo: Pro zdkazniky majici ve smlouvé ujedndno pouZivat sluzbu
HotLine.Tech, je zfizeno telefonni Cislo: +420 533 442 988.

e Autorizace pozadavku: Zdkaznici, ktefi maji soucdsti smluvniho vztahu moznost
vyuzivat sluzbu Hotline.Tech, jsou automaticky zavedeni do systému HelpDesku.Tech
a je jim nad rdmec béinych piihlasovacich Udaji pridélen unikdtni 10-ti mistni
autorizaéni kéd. Timto autorizacnim kdédem se zdkaznik autorizuje vyhradné v rdmci
sluzby Hoftline.Tech. Autorizacni kod je zdkaznikovi zasldn na kontakt/kontakty
uvedené ve smluvni dokumentaci.

7.3 Provozni doba Hotline.Tech
Provozni doba je uréena vrdmci kazdé smlouvy v prislusném katalogovém listu sluzby
hotline.tech.

7.4 Postup zavedeni pozadavku v ramci Hotline.Tech

1. Zdkaznik zavold na Hotline.Tech Cislo +420 533 442 988
2. Po zaznéni Uvodniho pozdravu, bude zdkaznik vyzvan k zaddni svého unik&tniho 10-ti
mistniho kédu, ktery mu byl pridélen systémem HelpDesk.Tech.

Postup pri zaddni kédu viz obr.

casové
omezeni -
hovoru je 60 s

Zadani
unikatniho ovéfeni
10-ti unikatniho
. . kodu
mistniho
kodu

wpusténi k dalimu kroku -
zanechani pozadovaného
zaznamu

______
-
-~
=~

~

~
- 1 spravny pin -

nespravné
zadany kod

[ zde jsou 3 pokusy pro

’
| zadani spravneho kédu H 3 nevydatené
pokusy o~
\

3. po zaznéni zvukového signdlu, sdélte prosim do zdznamu ndzev zékaznika, své jméno,
kontaktni telefonni Cislo (uvedené ve smlouvé/v HelpDesk.Tech) a strucny popis
problému. Zdznam bude vzdy potvrzen #. Hovor je omezen na 60 s.

4. 7 ddvodu mozné kontroly, bude nabidnuta moznost prehrdt, nebo znovu nahrdt VEs
z&dznam.
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5. Nda&sleduji dalsi moznosti vybéru: pro opakované prehrdni zdznamu stisknéte 1, pro nové
nahrdni zdznamu stisknéte 2, pro ulozeni zGznamu a vytvoreni tiketu stisknéte 3, pro
ukonceni hovoru stisknéte 4.

6. Namluveny zdznam bude odesldn do HelpDesk.Tech, kde bude prelbrdn servisni
podporou a ndsledné zdkaznik bude kontaktovdn.

Pro Uspésné kontaktovdni servisni podporou, je dllezité pouziti sprdvného pridéleného
unikatniho kédu a zanechdni telefonniho Cisla uvedené ve smlouvé jako kontaktni Udaj.

Upozornéni:

1. Vprfipadé, Ze nebude zanechdno sprdvné telefonni Cislo, nebude zdkaznik kontaktovdn
Zpét.

= Seyfor, a.s. poskytovatel sluzby, Ze zvukové i jiné zdznamu spojené s poskytovdnim sluzby
mohou u byt uchovdny po celou dobu platnosti smluvniho vztahu a v odUvodnénych
pripadech i po jeho ukonceni.
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Seyfar

Spolecnost Seyfor, a.s. upozormuje, ze predem vylucuje akceptaci s odchylkou, tedy Ze odpovéd zdkaznika na obchodni nabidku, pokud obsahuje
dodatek nebo odchylku od pbvodni nabidky, neni piijetim obchodni nabidky ze strany Seyfor, a.s. ani kdyz tato podstatné neméni podminky
obchodni nabidky.

Informace v fomto dokumentu jsou chrdnény autorskym zdkonem. PouZiti tohoto dokumentu nebo jeho obéh mimo procesy a procedury souvisejici
s vybé&rovym fizenim je mozné pouze s pissmnym souhlasem spole&nosti Seyfor, a.s. Zadavatel mize tento dokument poskytnout jen svym
zaméstnancUm nebo osobdm povérenym jednat v tomto vybérovém fizeni. V piipadé, ze tato nabidka bude zadavatelem vybrdna a stane se
podkladem pro kontraktacni jedndni se spolecnosti Seyfor, as., ziskd zadavatel pro potieby pripravy takového kontraktu pravo informace z fohoto
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