Typy pozadavku a jejich
vyuctovani

Tento dokument slouzi k definici kategorii pozadavkl klientl na helpdesk a jejich déleni na zakladé
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, ktefi si hradi predplatné aktualizaci. V pripadé, Ze neni aplikace uloZena na
serverech Atollonu je Klient sdm odpovédny za provedeni aktualizace, pripadné pro tento krok si
méze 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 patficné opravy.

2. Chyby v konfiguraci systému

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

Za chyby v konfiguraci systému v priibéhu konfigurace odpovida konzulta¢ni partner Atollonu,
ktery od Klienta obdrzel objednavku na danou konfiguraci. Odpovédnost je omezena do doby, kdy
klient pfevezme konfiguraci do provozu. Klient se zavazuje konfiguraci prevzit a ovéfit 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.
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