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Typy pozadavku a jejich
vyuctovani

Tento dokument slouZi k definici kategorii poZzadavkd klientl na helpdesk a jejich déleni na zdkladé
jejich povahy a definice jejich fakturovatelnosti ve vztahu ke klientu a uzavrené servisni smlouvé.

1. Chyby v aplikaci (bug zone)
Za chyby v aplikaci, které si nemUze odstranit Klient sdm, odpovida Atollon.

Jedna se o problémy zplsobené chybou v programu.

Atollon poskytuje opravy téchto chyb vyhradné poskytnutim aktualizace na nejnovéjsi verzi
systému Klientdm, kteri si hradi predplatné aktualizaci. V pripadé, Ze neni aplikace uloZzena na
serverech Atollonu je Klient sdm odpovédny za provedeni aktualizace, pripadné pro tento krok si
mUze objednat sluzby konzulta¢niho partnera Atollonu.

V pripadé provozu systému formou hostingu je tato sluzba soucasti ceny reseni.

Typickym prikladem je situace, kdy chybou na serveru neni mozné se pripojit do aplikace a
konzultant musi na serveru provést patri¢né opravy.

2. Chyby v konfiguraci systému

Takovouto chybu si standardné muUze Klient opravit sdm. Pokud na jeji opravu nestaci Klientovy
zkusenosti a dovednosti, mUze si objednat na opravu konzulta¢niho partnera Atollonu.

Za chyby v konfiguraci systému v prlibéhu konfigurace odpovida konzulta¢ni partner Atollonu,
ktery od Klienta obdrzel objednavku na danou konfiguraci. Odpovédnost je omezena do doby, kdy
klient prevezme konfiguraci do provozu. Klient se zavazuje konfiguraci prevzit a ovéfrit provoz
funkce co nejdrive od predani konzultantem, nikoliv déle nez 30 dni od vyzvy konzultanta k
prevzeti konfigurace. Po této dobé jsou jakékoli konfigura¢ni zdsahy do aplikace Uc¢tovatelné.

3. Zadost o radu nebo identifikaci
problému (dark zone)



Klient méa problém s aplikaci, ktery nedokaze zfejmé popsat a pozadda podporu Atollonu o pomoc.

Typicky je problém zplsoben nedostate¢nym, nebo nevyhovujicim nastavenim aplikace. Jedna se o
problémy, které muUze klient vyresit sdm a jejichz reSeni mu zaroven prindsi moznost si do
budoucna danou funkci nastavit dle svych aktualnich potreb. V takovém pripadé konzultant
poskytne Klientovi dle uzaviené smlouvy e-mailem, Ci telefonicky postup na nastaveni. Pokud si
klient vyzada, aby nastaveni provedl| konzultant, vytvari se novy pozadavek na konfiguraci (viz
nasl. odstavce)

Pro predplatitele servisni smlouvy je tato sluzba poskytovéna zdarma. Ostatnim Klientdm je
Uctovana dle sazebniku servisnich zasahd.

4. Zadost o konfiguraci (green zone)

Pozadavek na konfiguraci mze vzniknout nej¢astéji pri zavadéni systému, pripadné pfri rozsirovani
vyuziti systému a pridavani novych funkci.

Jedna se napriklad o pridavani novych typt projektl, subjektl, zavadéni novych funkci, nebo celé
organizace. Ve vétsiné pripadl dochazi nejprve ke schvalovaci fazi, tedy Ze klientu je predlozen
odhad ceny a az po jeho schvaleni se provadi vlastni nastaveni. V pripadé naro¢néjsich a

Vv

dlouhodobéjsich projektd pak dochazi i k predavaci a schvalovaci fazi.

Typickym prikladem je zakazkovy vyvoj funkce, pripadné pridavani nového typu objektu do
systému s kompletnim nastavenim statusd a opravnéni.

Tato kategorie je plné fakturovatelnd. V pripadé sjednani servisni smlouvy ma Klient ndrok na
urcity pocet Ukonl v rdmci servisni smlouvy zdarma.

5. Podnet k vyvoji noveé funkce

Atollon vitd a podporuje proaktivitu nasich Klientl. Pouze presnym pochopenim Vasich potreb se
dokazeme prizplsobit v planovani dalsiho vyvoje systému.

Atollon vyviji nové funkce a poskytuje je zdarma jako soucast sluzby predplatné aktualizaci pro
zvolené produkty, pokud se Klient s Atollonem nedohodnou jinak.

Fakturace servisnich sluzeb.

V pripadé fakturace pozadavku je tento vyuctovan dle aktualniho cenniku a vykazu préce
konzultanta. Vykaz prace je uctovan za kazdych zapocatych 15 minut dle sazebniku konzultanta
Atollonu.



Nezbytné je uvédomit si, Ze do ¢asu se zapocitdva nejen vlastni provedeni pozadavku, ale i ¢as
stradveny komunikaci s klientem, identifikace konfigurace, spusténi administratorskych nastrojt a
testovani.

Naroc¢nost poskytnuti podpory se vyrazné snizi, pokud Klient kvalitné identifikuje problém a
poskytne co nejvice informaci k zadani.



Vyuctovani sluzeb Atollonu

Tento dokument slouzi k definici a pochopeni modeld vyuctovani softwarovych sluzeb a produktd.
Ucelem je pokud mozno jednoznacné stanovit, jakym zplsobem bude o produktu ¢&i sluzbéch
fakturovano vici klientovi.

Zakladni typy produktd

Produkt

Predem jasné definovany produkt, hrazeny fixni cenou a poplatky za servis, resp. pribéznou
udrzbu.

Zakazkové reseni
Reseni, resp. sluzba, poskytnutd klientovi "na miru" bez jasné definovaného produktu, hrazend

hodinovou sazbou nakladd. Neobsahuje naklady na pribéznou udrzbu.

Priklady typl produktd ve vyuctovani sluzeb Atollonu

Produkt: "Upravy chovani konkrétni komponenty na 2adost klienta"

Takovyto zdsah do funkénosti produktu ovliviiuje prfimo produkt samotny a posunuje ho na jinou
Uroven kvality. Funkcionalita je tedy standardni soucasti/ vlastnosti produktu Atollon.

V pripadé zadani na Upravy produktu tohoto typu je klientovi uc¢tovana dohodnuta fixni cena,
respektujici pracnost zadani. Vzhledem k tomu, ze produkt samotny je integralni soucasti modelu
poskytovani sluzeb Saa$, jsou v ramci SaaS Uctovany servisni poplatky, které pokryvaji ndklady na
servis/ prlbéznou Gdrzbu produktu.

V pripadé, ze dojde k fundamentalnimu rozSifeni roszahu a/ nebo kvality poskytovanych sluzeb, je
mozné promitnout zvysené vstupni ndklady do navyseni servisnich poplatkd.

Pokud kdykoliv v budoucnu dojde k znefunkénéni produktu, napf. vlivem zastardni nebo jiné interni
chyby, bude Uprava produktu reSena jako chyba - tedy pro vyhnuti se vSem pochybnostem - na
naklady Atollon.

Zakazkové reseni: "HTML sablony"

Uprava HTM 3ablon je typicky zakdzkové Fedeni na miru. HTML $ablony nejsou standardni sou¢asti
produktu, mnoho klientd pouziva svoje vlastni HTML 3ablony. Ulohou Atollon je tomto pfipadé
zajistit na Urovni produktu kompatibilitu, resp. pouzitelnost v ramci systému.



V pripadé zadani na vtyvoreni Sablon - Atollon tyto vytvori, pricemz klientovi je Uctovana
dohodnutd hodinovéa sazba nakladd za odvedenou préci, v predem navzajem dohodnutém rozsahu
¢i objemu.

Tato sazba v sobé& neobsahuje Zadny servisni poplatek za udrzbu tohoto reseni.
Pokud kdykoli v budoucnu dojde k znefunkénéni tohoto reseni, napf. vlivem zastarani, bude Uprava

tohoto reseni provedena z hlediska metodiky fakturace o sluzbach/ produktech stejnym zplsobem -
tedy pro vyhnuti se vSem pochybnostem - jako zakazkové reseni.



Technické dotazy

Jaka je garance fungovani systému
?

Standardné dle SLA 99%, viz: http://www.atollon.cz/podminky/sla

Disponuje system API pro
predavani dalsich informaci Ci
dotazovani se?

Ano, vyvojarska dokumentace a priklady k integraci jsou zde:

https://help.atollon.com/books/atollon-api

VeSkeré SOAP funkce je mozné téz trackovat prostrednictvim nastroje Logger, umisténim v Options
& Tools po prihlaseni do aplikace. Kazda funkce mlze byt tedy spousténa z jinych aplikaci / webu,
apod.

Jak Casto se nasazuji nové verze ?

Nové verze nasazujeme cca 4x ro¢né dle zarazeni zdkaznika do rychlostni drahy na pomalé
(stable), stredné casté (fresh) a velmi ¢asté (testing). Testing se vétsinou pouziva u zdkaznikd,
ktefi jsou v rezimu vyvoje nové funkcionality.


http://www.atollon.cz/podminky/sla
https://help.atollon.com/books/atollon-api

Zabezpeceni provozu

Vzdaleny p?istup k firemnim dat?m

Internet obecné prindsi jistou Uroven bezpecnostnich hrozeb, které by mély byt zvazeny pfi
pouzivani reseni Atollonu (nebo jakéhokoli jiného) feSeni s dostupnosti prostfednictvim internetu.
Nase reseni zajistuje, ze tok vasich dat na cesté mezi klientskou aplikaci a serverem je Sifrovan
prostrednictvim Sifrovaci technologie (https). Hesla uZivatell jsou uloZzena v chrdnéném Ulozisti.
Pristup k serveru mlze byt omezen pouze z vybranych lokaci (napfr. firemnich kancelari) vyuzitim
integrovaného firewallu Atollonu. Jind omezeni pristupu (s pouzitim "tokend") jsou k dispozici na
pozadani. Atollon je vedoucim poskytovatelem informacnich systém citlivych na zpracovani

osobnich dat a chape vyznamnost spravy jejich zabezpeceni.

Fyzicky p?istup k server?m

Servery jsou umistény v renomovanych hosting centrech, kde je fyzicky pristup umoznén pouze
Atollonu a jeho hostingovym poskytovatellim. Kazdé je obsluhovdno non-stop bezpecnostni
sluzbou, strezici pristup k serveriim. Vyuzivdme sluzeb jednoho z nejpokrocilejsich hosting center v
Praze, kde je vysoka dostupnost a rychly vzdaleny pristup k serverlim garantovan, véetné
mezinarodni konektivity na vysoké Urovni.

Bezpe?nost na aplika?ni trovni

Kazdéa dilezitd informace v systému ma své vlastni ACL (Access Control List), které definuje Groven
pristupu poskytnutého uzivateli na zakladé jeho/jeji uc¢asti ve skupindch nebo jejich rolich na
projektu. Server neposkytuje uzivateli jakdkoli data, na ktera uzivatel nemad prislusna opravnéni.
Pristup k serveru je povolen pouze pouzitim serverového rozhrani (API), postaveného (nikoli pouze)
na standardech Web services.

Zalohovani

Data systému jsou zadlohovana dennég, véetné Glozisté dat a samotné databdze. UloZisté zdlohovani
dat je umisténo fyzicky v jiné lokaci, nez hardware, na kterém je provozovan aplikacni server a
databaze.

Z hlediska dostupnosti dat uloZzenych v databazi, zde je moznost provézt zélohu a tu dat na
internetu k dispozici ke stazeni (se zaheslovanym pristupem). Nicméné je tfeba pocitat, Ze zaloha
je v sql databazich. Pokud budou tyto data preneseny do néjakého dalSiho databazového systému
(nebo nasazeny pfimo na nds systém), pak to problém neni, ale pro uzivatele neznalého IT bude
velice nesnadné do této databdze vstoupit a pracovat s ni. V tomto sméru Ize spiSe doporudit



vyuzit desktop klienta, ktery méd moznost exportu osob a exportu firem do univerzalniho CSV
formatu nebo XLS, nebo nékteré moznosti reportd.



Navod na otestovani
funk¢nosti nového zobrazeni
E-maill

Odhlaste se z vasi instance Atollonu a prihlaste se do
testovaci instance:

Kliknéte na tlacitko Odhlaseni,
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prihlaste se pomoci zaslaného testovaciho loginu. Otevrete slozku Komunikace a zkontrolujte, jestli
se vam e-maily zobrazuji spravné jak v prijatych, tak v odeslanych a v okné pro psani e-maill napfr.
po kliknuti na tlacitko Odpovédét. (Bez obrazku, posouzeni nechdvédm na vés.)

Dejte prosim védét, jak to dopadlo. Pokud bude vSe fungovat tak, jak ma, staci, kdyz se nasledné
stejnym zpUsobem prehlasite do své domaci instance.

Pokud by se vam cokoliv nezdalo, nebo néco nefungovalo, bude tfeba, abyste pred navratem do
vasi instance odebrali program Atollon z vaseho pocitace (ve Windows: Nastaveni > Aplikace a
funkce > Atollon > Odinstalovat) a nésledné si stahli funkéni verzi z URL vasi instance
<vase_instance>.atollon.com.

Pri jakychkoliv potizich nam napiste, Ci zavolejte na podporu.

Potize pfi zobrazeni nahledu e-
maild

Pokud se stane, Ze novy editor zprav nebo nahledy e-mailll nefunguji (misto komponenty nebo
nahledu zpravu se zobrazuje bila plocha), pokuste se jednorazoveé spustit aplikaci jako spravce.

Na odkazu k Atollonu (na plose MS Windows) najdete vlastnosti odkazu, v zdlozce Zastupce a v
polozce Upresnit ... je mozné vynutit spusténi aplikace jako Spravce. Nasledné aplikaci pomoci
tohoto odkazu spustite, aplikace se zeptd, zda-li povolite provadét zmeény. To potvrdte. Po otevieni
si ovérte, Ze se nahledy zprav a novy editor e-maill zobrazuje. Pokud bude akce Uspésnd, je mozné
opét odkaz na spousténi Atollonu vratit do plvodniho tvaru (tedy nespoustét jako spravce).

Viz nastaveni spusténi aplikace jako spravce:
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