Pfiloha ¢. 4
HelpDesk - Popis systému

Pro pocitani limitd reakéni doby, ktera je uvedena v hodinach, se rozumi intervaly v pracovnich
dnech od 08:00 do 17:00 hod.

Procedura zpracovani pozadavku v systému RT (Request Tracker)

l. Hlaseni pozadavku Objednatelem
Objednatel hlasi pozadavek pro CIS/AISC jednim z nasledujicich zpusobu:

a) Hlasenim pozadavku telefonicky
HlaSenim na tel: 222 272 222, 724 429 767, 800 148 429, pfipadné fax: 222 271 112.
HlaSeni musi obsahovat nalezZitosti uvedené dale.

V tomto pripadé zaloZi poZzadavek do RT pfimo operator HelpDesku.

b) Zaslanim e-mailem
Zaslanim e-mail zpravy na adresu: ticket@i.cz
Zaslat e-mail muze pouze opravnéna osoba Objednatele dle schvaleného seznamu, kontrolu provadi
RT automaticky proti e-mailové adrese odesilatele. V pfipadé, Ze Objednatel neobdrzi automatickou
odpovéd systému (nefunkéni e-mail nebo pfipojeni na internetu apod.), ohlasi pozadavek
telefonicky.

c) Zalozenim poZadavku pfimo v RT
ZaloZenim pozadavku pfimo v systému RT po pfihlaSeni s vyuzitim webového rozhrani.
Prihlasit se muze pouze opravnéna osoba Objednatele dle schvaleného seznamu s vyuzitim
certifikatu pro systém RT. Kontrolu provadi RT automaticky proti e-mailové adrese odesilatele.
V pfipadé, Zze Objednatel neobdrzi automatickou odpovéd systému (nefunkéni e-mail nebo pfipojeni
na internetu apod.), ohlasi pozadavek telefonicky.

Definovana struktura poZadavku:
V hlavi¢ce tiketu (pfedmétu e-mailu) bude "Charakter-Oblast: nazev_pozadavku", kde:
o Klasifikace ticketu

nabyva hodnot ,H"“havarie, ,C*“-chyba, ,N“-nedostatek, ,K“-konzultace, ,R“- drobné Upravy
funkcionality CIS/AISC, ,A“-aplikaéni upravy, ,I“-Instalace, kde:

H: havarie, kdy systém CIS/AISC je nefunkéni,

- C: chyba, kdy funkénost systému CIS/AISC je CasteCné omezena, ale systém CIS neni
vyfazen z provozu.

- N: nedostatek, kdy systém CIS/AISC je plné funkéni, néktera funkce neni uzivatelsky
komfortni

- K konzultace, kdy Objednatel pozaduje konzultaci, vysvétleni v souvislosti s pouzivanim

systému CIS/AISC
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- R: Objednatel pozaduje drobnou zménu/Upravu stavajici funkcionality systému CIS/AISC
- A: aplika¢ni upravy CIS/AISC
- l:instalace, tj. Soucinnost Poskytovatele s Objednatelem pfi instalaci verzi IS CIS/AISC

e Oblast
nabyva hodnot dle nize uvedené tabulky oblasti

e Nazev_pozadavku
je nékolikaslovné pojmenovani pozadavku se strukturou: ,Charakter-Oblast: text*

Priklad: ,C-PLU: zobrazeni jiného poc¢tu zaznamu*

Tabulka oblasti

OBLAST/ .
# MODUL POPIS POUZIVA PODPORA
Lustra¢ni moduly
LUS Zakladni lustrace (kontrola na st. hranici) MV €R a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
PLU Podrobna lustrace MV €R a Policie €R P.Zitko, D.Mare$
3. BLK Blokace osob, dokladi, vozidel Policie CR P.Zitko, D.Mare$
Evidenéni moduly
4. AVC Archiv hraniénich priivodek Policie P.Zitko, D.Mare$
5. AZL Evidence zadatelt o mezinarodni ochranu MV €R a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
6. ENO Evidence nezadoucich osob Policie CR P.Zitko, D.Mare$
7. EVC EVIC - Evidence cest pres statni hranici Policie CR P.Zitko, D.Mare$
8. EV2 Vizovy proces — komunikace se ZU MV €R a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
9. LHU Evidence sledovanych Ihiit MV €R a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
10. PZR Pozorka Policie CR P.Zitko, D.Mare$
11. POz Evidence pozvani Policie CR P.Zitko, D.Mare$
12. PRE Evidence prestupki Policie CR P.Zitko, D.Mare$
13. SPS Evidence spisovny Policie CR P.Zitko, D.Mare$
14. TOT Evidence pfipadu zjist'ovani totoznosti Policie CR P.Zitko, D.Mare$
15. TDU Evidence trvale &i dlouhodobé usedlych cizinct Mv €R P.Zitko, D.Mares
16. UBY Evidence kratkodobého ubytovani cizincii Policie R P.Zitko, D.Mares
17. ViZ Vydavani viz, PKP a akti na uzemi MV €R a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
18. VYH Evidence vyhosténi (soudni a spravni) Policie CR P.Zitko, D.Mare$
19. ZCH Zafizeni pro zajiténi cizincu Policie CR P.Zitko, D.Mare$
20. ZZD Ztracené a zcizené doklady Policie R P.Zitko, D.Mare$
21. DKT Evidence daktyloskopickych karet Policie CR P.Zitko, D.Mare$
Obsluzné moduly
22. SUP Sprava uzivatelt a pfistupd MV CR a Policie CR P.Zitko, D.Mare$
23. KOD Sprava Ciselnikd MV CR a Policie CR P.Zitko, D.Mare$




OBLAST/ v,

# MODUL POPIS POUZIVA PODPORA
24, VAZ Sprava vazebnich tabulek MV €R a Policie GR P.Zitko, D.Mares
25. FOR Sprava tiskovych Sablon pro formulare MV €R a Policie GR P.Zitko, D.Mares
26. ZPR Sprava zprav Policie GR P.Zitko, D.Mare$
27. SCJ Sprava Cisel jednacich MV €R a Policie R P.Zitko, D.Mares
28. IKA Instalace klientskych aplikaci MV €R a Policie GR P.Zitko, D.Mares
29. E/l Obsluha exportd a importu Policie CR P.Zitko, D.Mares
30. SQL Ad-hoc dotazy Policie CR P.Zitko, D.Mares

Agendovy informaéni systém cizinct
31. AISC Agendovy informacni systém cizinc MV €R a Policie GR P.Zitko, D.Mares

V téle pozadavku (v téle tiketu v RT systému) budou udaje:

1. MISTO (spravni obvod)

2. DATUM A CAS

3. PRIHLASOVACI JMENO UZIVATELE

4. VERZE APLIKACE

5. VERZE INTERNETOVEHO PROHLIZECE

6. DALS| PROGRAMY

7. KOPIE OBRAZOVKY (je-li to mozné)

8. PODROBNY POPIS POZADAVKU

9. POSTUP NAVOZENi REKLAMOVANEHO CHOVANI

Zpracovani pozadavku Poskytovatelem

Po obdrzeni hlaSeni pozadavku operator HelpDesku dopini do tiketu potfebné udaje
(C. projektu Poskytovatele, Oblast). Dale dle tabulky Oblasti a feSiteld nastavi tiketu viastnika.
Hlavni Fesitelé P. Zitko a D. Mares jsou informovani systémem RT automaticky.

Cas (doba odezvy na pfijeti a distribuci pozadavku): max. 2 hodiny od zaloZeni tiketu

Hlavni feSitelé nastavi k tiketu konkrétniho FeSitele Poskytovatele a prevedou tiket z fronty
HELPDESK do patficné fronty (Aplikace). Touto akci davaji HelpDesku na védomi, Ze o tiketu
vi. Tiket je stale ve stavu NEW.

Cas (zahajeni FeSeni od distribuce poZadavku) pro tikety:

,H*“ do 3 hodin,

,C" nasledujici pracovni den,

,N“ do 3 pracovnich dnu,

,R“a ,A“do 5 pracovnich dnu odpovéd na zpusob feseni,




e I“do 2 pracovnich dn(.
Poskytovatel se zavazuje feSit poZadavky v co nejkratsi dobé a v okamziku zahajeni feSeni
informovat Objednatele o pfedpokladané dobé vyfeSeni pozadavku, pfipadné o dalsi smluvené
skute¢nosti.

. Res$eni pozadavku Poskytovatelem

Poskytovatel zasle Objednateli (pomoci Odpovédét ,Reply”) informaci o klasifikaci tiketu a o
predpokladané dobé vyiedeni (pfipadné o dalSim postupu fedeni poZzadavku, o moZzZnych
variantach feSeni) a prevede tiket do stavu Otevieno (OPEN). Predpokladana doba vyfeSeni
se v tiketu uvede jako zaznam Povinnost (DUE). Objednatel zasle Poskytovateli stanovisko
k navrzenému postupu feSeni do 2 pracovnich dnu.

Cas zaslani informace Objednateli o klasifikaci tiketu:

Pro tikety ,H* do 3 hodin od zalozeni tiketu, v pfipadé ,C* nasledujici pracovni den,

Po vyfeSeni pozadavku zaSle Poskytovatel Objednateli (pomoci Odpovédét ,Reply”) informaci
o tom, kdy a jak byl pozadavek vyfeSen. Objednatel zasle do 5 pracovnich dnd (pomoci
Odpovédét ,Reply“) Poskytovateli stanovisko k vyfeSeni tiketu a pokud dojde k shodé
smluvnich stran, Poskytovatel pfevede tiket do stavu VyfeSeno (RESOLVED).

V pfipadé, Ze bé&hem fFeSeni pozadavku Poskytovatel zasle Objednateli dotaz (pomoci
Odpovédét ,Reply”) na upfesnéni fedeni pozadavku nebo navrh jiné varianty feSeni, odpovi
Objednatel (pomoci Odpovédét ,Reply“) co nejdfive, nejpozdéji do 5 pracovnich dnu
Poskytovateli (tedy obdobné jako v bodé IIl. 1).

V pfipadé, Zze béhem feSeni pozadavku Objednatel zaSle doplnék pozadavku, postupuje se
podle povahy tohoto doplnéni pozadavku. Nema-li vSak doplnék pozadavku zadny vliv na
dosud realizovany postup feSeni, zaznamena Poskytovatel tuto skutecnost k danému tiketu
¢imz je o tom Objednatel automaticky systémem RT informovan. V pfipadé, ze doplinéni je
zasadnéjsiho razu, upfresni Poskytovatel Objednateli informace o dalSim postupu &i varianty
feSeni obdobné jako v pfipadé feSeni nového poZadavku (tedy obdobné jako v bodé IIl. 1).

Parametry tiketu, tj. klasifikace, Nazev pozadavku, Oblast a odhad pracnosti ma pravo ménit
Poskytovatel (vlastnik tiketu), jeho vedouci nebo operator HelpDesku, a to po vzajemné
dohodé& obou smluvnich stran.
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