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ZAKLADNI TERMINY

Zakladni terminy uzivané v ramci EY Support Service
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Incident ...

Bug (BG) ...

Service Request (SR) ...

Change Request (CR) ...

Obecny termin pro Udalost, ktera je reportovana Klientem jako podnét
k prozkoumani a vyreseni vady Produktu

Vysetrovani Incidentu ukazuje na vadu funkcnosti Produktu, ktera je feSena Upravou
kodu (obvykle je nasazen novy Release nebo poskytnut opravny balicek k nasazeni
na stavajici verzi Produktu); EY €as straveny reSenim Bug neni Klientovi Uctovan

Vysetrovani Incidentu neprokdazalo Zadnou vadu Produktu (neni tedy nutnd korekce
kodu) a naopak prokazalo, Ze Incident byl zplsoben bud’ Spatnymi vstupy nebo
nespravnym nastavenim parametrt nebo jakoukoli jinou provozni chybou
zplUsobenou Klientem. SR mUzZe byt rovnéZ zadan prfimou Zadosti Klienta o dodani
doplrikové sluzby; EY Cas straveny resSenim Service Request je Klientovi uctovan

Vysledek vysetfovani Incidentu ma za nasledek primy pozadavek Klienta na zménu
nebo rozsireni funkci Produktu; EY Cas straveny reSenim Change Request je Klientovi
uctovan
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ZAKLADNI TERMINY

Vada jako pozadavek na reseni EY produkcniho supportu:

Vadou se rozumi rozpor vlastnosti Re$eni oproti vlastnostem specifikovanym v dokumentaci lead2car, ktery se projevi v produkénim prostfedi a
ktery neni povazovan za Vyluku z vad.

Nasledujici Vady nelze definovat jako pozadavek na feSeni EY produkcéniho supportu (vyluky z vad):

Vada, ktera vznikne nebo se projevi v disledku zasahu Klienta do Re$eni nebo do souvisejici hardwarové nebo softwarové infrastruktury bez svoleni EY, nebo v rozporu s
doporucenim EY; nebo
Vada, kterou Reeni ma v okamziku jeho predani Klientovi, kterou ale Klient oznami aZ po uplynuti 6 mésicl po pfedani Reseni Klientovi;

Odchylky ve funkcionalitdch Redeni v d@isledku zadani vstupnich dat:
« v jiném forméatu nebo struktufe, neZ jsou ty, pro které byl Redeni plivodné navrzen
* s nesmyslnymi hodnotami

Vada vznikla v dlisledku zneufZiti & nespravné interpretace Re$eni nebo jeho funkcionalit; nebo

Vada vyplyvajici z nepouZivani novéjsich verzi Redeni zpfistupnénych Klientovi; nebo

Vada vyplyvajici z nedostatecného vykonu prislusného serveru Klienta ¢i jeho nedostatecné udrzby; nebo

Vada vyplyvajici ze stavu hostujiciho prostfedi IT, kde je ReSeni hostovéan; nebo

Vada vyplyvajici z nespravného poufziti nebo poskozeni Redeni z jakéhokoli diivodu (kromé jednani nebo opomenuti ze strany EY), véetné selhdni nebo kolisani elektrické
energie; nebo

Vada vyplyvajici z nedodrzeni nezbytnych podminek prostredi pro pouzivani Softwaru; nebo

Vada vznikla v diisledku pouzivani Redeni v kombinaci s jakymkoli zafizenim nebo Re$enim, ktery neni uréen EY pro pouZiti se Redeni; nebo

Vada vznikla v disledku premisténi nebo instalace softwaru jinou osobou nez EY nebo osobou jednajici podle pokynt EY; nebo

Vada vznikla z dGsledku strukturalni ¢i kddové zmény systéma a softwar( Klienta ¢i tFetich stran, které jsou datové propojeny se Redeni; nebo

Vada vznikla nebo trvajici v dasledku poruseni povinnosti vyplyvajicich z této Specifikace, Licenéni smlouvy, Objednavky nebo Servisni objedndvky, spocivajici zejména v
neposkytnuti souc¢innosti Klienta; nebo

Vada vyplyvajici z HW nebo SW prosttedi spole¢nosti Microsoft, kde je Re$eni provozovan (v€. upgrade prostiedi Microsoft). Tato Vada méze byt dle uvaZzeni EY
zaznamenana do prostredi Microsoft Hotline; nebo

Vada zpusobend ukonéenim podpory Microsoft jednotlivych lead2car komponent, garantuje EY od data vyhlaseni pevné stanovenou minimalni IhGtu na zapracovani
navazného upgradu do rfeSeni (bude pfredmétem pisemné dohody Klienta a EY); nebo

Vada vyplyvajici z pozdniho nahladeni zmén struktury vstupnich formula¥Q, které maze zpGsobit nefunkénost Reseni.
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ZAKLADNI TERMINY

EY Hotline pracuje v nasledujicim modu

Standard SLA ... poskytovan v Servisnim case, tj. v pracovni dny, které nejsou narodnimi svatky nebo
dny volna v Ceské republice v dobé od 09:00 do 17:00 CET

EY Hotline pracuje za nasledujicich predpoklad(

1st-level support (L1) ... Poskytuje Klient (Ambasador) svym uZivatelim

2nd-level support (L2) ... Poskytuje EY prostfednictvim sluzby Hotline dle poZzadavkl zaslanych uréenymi
pracovniky Klienta (Ambasador) definovanym e-mailovym kanalem

Ambasador ... Kontaktni pracovnik interné urceny Klientem pro komunikaci s EY Hotline

SLA (Service Level Agreement)
Smluvni zdvazek mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzby, pojednavajici o jeji dostupnosti (viz Servisni ¢as, nahore) a kvalité (Doba reakce, slide 8).
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Kriticka zavaznost

KATEGORIE HLASENYCH VAD

Nase zkuSenosti ukazuji, Ze spravna klasifikace vad vyznamné napomaha efektivnimu reseni Ticket.

Reseni lead2car neni funkéni nebo je nedostupné
UZivatel se nemuize pfihldsit do prostfedi Reseni lead2car
UZivatel se nemuiZe dostat do modulu Reseni lead2car napf
Zdkaznici

Stredni zavaznost

Nedostupnost nebo nefunkénost ¢asové kritickych operaci v Reseni
lead2car

Nelze vytvorit PrileZitost

Nelze zaloZit novy Kontakt

Nizka zavaznost

Nedostupnost nebo nefunkcnost casové nekritickych operaci v
Reseni lead2car

Nefunkcnost automatického zasilani e-mailt

Problém se specifickym zaznamem typu Kontakt

L2C Support Service
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SLA — DOBA REAKCE

Lhaty SLA uréené pro reakci na doruéeny pozadavek se pocitaji v ramci Servisniho casu.

ZAVAZNOST DOBA REAKCE

KRITICKA ... Nelze s aplikaci pracovat

STREDNI ... Diléi problém aplikace

NIZKA ... NevyZzaduje okamzity zasah

Vady budou odstranovany v ¢ase odpovidajicim narocnosti Vady a technickym a kapacitnim moznostem EY.
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HOTLINE KANALY

V podpore s Vasi spolecnosti provozujeme nasledujici komunikacni kanaly.

Incident Form ... vyplnény a e-mailem odeslany formular

... primdrni kandl pro reportovdni incident(

http://lead2carwiki.com/support.html Dobry den, voldte na
aplika€ni podporu
spolecnosti EY. Jmenuiji se
Jaromir, jak vam mohu
pomoci?

Phone Support

... tento kandl je uZivdn pouze pro anoncovani kritického incidentu po jeho predchozim odesldni e-mailem

+420 225 335 800
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FORMULAR INCIDENTU

Pokud mame rychle a plné porozumét hlasenym potizim, dodejte nam prosim co nejuplnéjsi popis ...

DULEZITE PRAVIDLO

Formulujte prosim kazdy svUj poZzadavek monotematicky & JEDEN PoZadavek = JEDNO Téma = JEDEN Ticket Q\
/Q X
VYBRANE DULEZITE INFORMACE PRI HLASEN{ INCIDENTU \\

* Predmét: ... kratky nazev vystihujici projev zjisténé chyby (napf. ,,Nefunguje pfistup do sekce Zdznamy prodeji“) 7\
* Popis vady a predchazejicich okolnosti: ... co nejpodrobnéji pro umoznéni simulace pfi zkoumani

* Uvedeni konkrétnich prikladd s vyskytem vady: ... komentare snimkd obrazovek uvedenych v priloze

* URL zaznamu: ... zkopirovand adresa stranky aplikace, kde je zjisténa chyba (Ctrl+C, Ctrl+V)

* Jméno:, Pfijmeni:, E-mail:, Telefon: ... identifikace osoby opravnéné k podavani hlaseni (Ambasador)

e Vybrat soubor: ... pfilohy dokladajici podrobnosti k hlasenému Incidentu

Uplnost a srozumitelnost dodané informace je vyhodnocovana jiz u Klienta v Grovni L1 (Ambasador).
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INCIDENT MAIL

Velmi dllezitym prvkem reseni Incidentu je e-mailova komunikace a tim i obsah pole ,Subject:“

EY v reakci na obdrzeny formular zaloZi nové e-mailové viakno (skupina na sebe navazanych e-maila).
Pole ,,Subject:“ u e-maill tohoto vldkna bude mit nasledujici tvar ...

Subject: <Stitek Klienta><#TicketID> | <Pfedmét hlaseného Incidentu>

#TicketID je kéd daného Ticketu doplnujici jednoznacnou identifikaci uréenou pouze tento Incident.
V komunikaci je nutno na prichozi e-maily odpovidat formou , Odpovédét vsem:“ (Reply All), ¢imZ se pole Subject: drzi zcela
neménné v ramci celé e-mailové komunikace souvisejici s timto Ticketem a udrzuje kompaktni a prehledné e-mailové vlakno.

P =0 G 1=, T L ilustrativni pFiklady
L2C_CZ.AZ| ... Auto Znacka Idedl s.r.o., Ceska republika From: <Ambasad0l’> /29 1021 11:59 PM
L2C_SK.AZI ... Auto Znatka Ideal s.r.0., Slovenska republik , February ==
. uto Znacka ldeal s.r.o., Slovenska republika sent:ThurSday @ezeys
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RELEASES

Nasazovani novych verzi v pravidelnych ¢asovych oknech, mimo tento ramec jen na zakladé pozadavku Klienta.
Nové verze obsahuji opravy nahlasenych incident( urovni B a C.

NOVE VERZE

1x za 3 tydny

ze Ctvrtku na patek
ve vecernich hodinach
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TEXTACE INCIDENTU A GDPR

Pokud formulujete incident ...

... Snazte se prosim nepouzivat personifikované udaje a namisto nich uvadét URL konkrétniho zaznamu

... dodrzujte prosim toto pravidlo i co se tyce obsahl poskytovanych priloh
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KROKY RESENI

Administrace Incident(l/Ticket( je tvorfena 8 kroky, v nichz jsou zakomponovany 4 kontrolni body Klienta (=).

KLIENT EY Kazdy krok bude prezentovén
Formulace Incidentu —|(r> 1 PFijeti | samostatne na nasledujicich
| ST | slidech.
| Setreni |
|2 i i
| |
i 3 Klasifikace i
| . |
\4
v i SR CR BG i
S | 4 Regeni Regeni i
\ |
v | = |
| Testovani Testovani i
| 5 - |
| |
i 6 Vyfedeni i
| |
4 Fakturace i
|
|
i 8 Uzavfeni |
N /
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KROKY RESENI | Prijeti
Cilem kroku je ovérovani a porozumeéni obsahu problému.

v Vv 7 4 A4 r v d [ v . . . I 1 PFijetI’
* Je ovérovano opravnéni odesilatele Incidentu (zaméstnanci Klienta), zda je v souladu '-------g---------'
’ : y v v s etfeni
s posledni aktualizaci seznamu opravnénych osob 2 .
* Na takto autorizovany Incident je vystaven Ticket a oznameni o tomto kroku je
; v p - 3 Klasifikace
zaslano zpét odesilateli (doba Reakce) -
e Je ovérovan obsah a kompletnost poskytnutych informaci 4 SR CR BG
e Je vyhodnocena srozumitelnost popisu problému, aby byla vyloucena chybna Reélem’ Redeni
Interpretace 5 Testovani Testovani
* Je vyhodnocena dostatecnost poskytnutych informaci pro umoznéni simulace .
problému G Vyregeni
* V pfipadé nedostatecnosti je odesilatel (i opakované) zadan o dopliujici informace 7 Fakturace
8 Uzavieni

* Proces Prijeti je ukoncen, kdyZ oznameni o problému je jasné a plné dokumentované
« Odesilatel je informovan o zahajeni Setfeni
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KROKY RESENI | Setieni

Cilem kroku je zjisténi priciny problému.

1 PFijeti

» Nezbytnou podminkou pro zahajeni Setfeni je pfistup do prostiedi v infrastrukture e —————
- etfeni
Klienta : 2 . :
e Setreni je nejucinnéjsi, pokud ma vysetrovatel v prostredi Klienta dostatecna e e ——
v s P ; vy o oes v/ ’ 1z v sy ‘v 3 Klasifikace
pristupova prava, ktera mu umoznuiji (1) Cist a ziskavat data, (2) prenaset, vytvaret a -
upravovat servisni kédy pro urychleni Setfeni 4 SR CR BG
* V ramci Setreni je provadéna simulace hlasené situace, k niz jsou vyuzity udaje a F*eé.em’ Redeni
informace poskytnuvte Klientem ve fazi Prijeti o Testovin Testovdnt
e Pokud jsou béhem Setrfeni potrebné dalsi informace, je Klient pozadan o jejich .
z 6 VyFeSeni
poskytnuti
* Pokud nebyla pric¢ina problému zjisténa v prabéhu obvyklého casu, je Setreni 7 Fakturace
8 Uzavieni

preruseno a s Klientem jsou dohodnuty kroky dalsiho postupu (=)
* Faze Setfeni je ukonéena, jakmile je zjiténa pricina problému
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KROKY RESENI | Klasifikace

Cilem kroku je urceni povahy feseni problému.

R S . , , . P . 1 Prijeti
* Po ukonceni Setreni je Klient seznamen s vysledky - popis nalezené pfriciny —
7 / o geo . etreni
problému a déle Klasifikace Ticketu (BG, SR) 2 .
* Bug (BG)... problém je vadou Software a bude vyreSen Upravou kédu (opravou dat) P e |
. . ; B o . v ; ;. I 3 Klasifikace
Service Request (SR)... problém je zptisoben Klientem (napf. nespravnymi vstupy) a ' - I
EY mGze pomoci (1) s pfimou opravou dat, (2) s aktualizaci kédu pro vyreseni 4 SR CR BG
problému do budoucna Reglenf Regent
* Change Request (CR)... zménové reSeni s EY asistenci v ramci reSeni SR zplsobem (2) . Testovani Testovdni
* EY poskytne doporuceni dalSich krokt a s Klientem (®) je komunikovan rozsah a .
nacasovani reSeni 6 VyFeseni
* Klient také muze v popisu Incidentu pozadat o SR nebo CR reSeni primo, aniz by 7 Fakturace
8 Uzavieni

podanim této zadosti oznamoval selhani provozu Softwaru (napf. Zadost o
hromadnou Upravu dat, nebo o vyvoj nové funkce)

* Pokud je Klasifikace Ticketu s Klientem (*) odsouhlasena, a to spolu s rozsahem,
pracnosti a natasovanim, miize byt zahajena faze Reseni
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KROKY RESENI | Priprava feseni

Cilem kroku je pripravit reseni splnujici dohodnuty rozsah i termin dodani.

* EY pripravuje dohodnuté reseni

 Pokud jsou b&hem faze Reseni potfebné dalsi informace, je Klient pozadan o jejich
poskytnuti

* Pokud dojde k vy€erpani casu nebo pracnosti (MD) predem dohodnutych pro reseni
daného Ticketu, EY prerusi fazi Reseni, informuje Klienta (=) a budou dohodnuty
kroky dalSiho postupu (tyka se pouze SR a CR)

* Faze Redeni je dokonéena, jakmile jsou na strané EY tuspésné provedeny pre-testy
(pokud je to mozné) a reseni je pripraveno k odeslani Klientovi
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KROKY RESENI | Testovani

Cilem kroku je ovéreni poskytnutého reseni.

« Reseni je doru¢eno do prostiedi Klienta

e Soucasti dodavky mohou byt kratké pokyny, jak ma Klient provést Testovani

* Klient informuje o vysledku testli provedenych v jeho prostiedi

* Pokud jsou vysledky testu netspésné, Klient (®) projedna navrat Ticketu do nékteré z
pfedchozich fazi (Re$eni nebo Setfeni) v zavislosti na zavaZznosti nalezu testu

* Pokud jsou vysledky testu uspésné, Klient (*) oznami povoleni uzavrit Ticket
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KROKY RESENI | Vyreseni

Cilem kroku je shrnuti informaci o reseni a uzavreni Ticketu.

Ticket Ize povazovat za vyreseny pouze na zakladé oznameni Klienta o uspésném
vysledku testu

Opravy (BG) jsou dodavany vzdy v nasledujicim Release, nejpozdéji mésic od
uspésného otestovani. Pro kritické chyby "A" bude Release nové verze nasazen
bezprostredné po dokonceni testovani

Ticketu je s konecnou platnosti potvrzena finalni Klasifikace (BG, SR, CR)

Pro SR a CR se vypocitava celkova doba stravena resSenim

Mezi Gétované &innosti patii rovnéz doba stravena Setienim, a to i v pfipadé, pokud
toto Setieni bylo ukonéeno Klientem jesté pred nalezenim pfi€iny problému
VSechny vyse uvedené informace jsou pak Klientovi poskytnuty v e-mailové zprave,
kde je Klient také informovan o uzavreni Ticketu

Zadny z takto uzavienych Tickett jiz nebude v budoucnu mozné znovu oteviit, bude
vzdy vytvoren Ticket novy

L2C Support Service
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KROKY RESENI | Fakturace

Cilem kroku je zpracovani plateb za uctované cinnosti.

J/\ T: ’/-

* EY pripravi rozpis uctovanych aktivit (XLS), ktery v pfiloze e-mailu dorudi Klientovi
k potvrzeni/komentarim.

» Klient rovnéz kontroluje/potvrdi/komentuje navrh faktury (PDF), ktery mu byl
nasledné e-mailem z EY zaslan.

* Po schvaleni navrhu faktury je Klientovi e-mailem (postou) zaslana finalni verze

* Na zakladé dorucené faktury Klient vyda platebni prikaz, ve kterém je jako variabilni
symbol pouzito ID faktury (8 znakl zprava)

* Pro bezchybné zpracovani faktur Klient poskytuje aktualizace svych fakturacnich
udaju
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KROKY RESENI | Uzavieni

Cilem kroku je interni kontrola a potvrzeni vsech nalezitosti Ticketu.

| 4

. o - - p . . 1 Prijeti
* Pokud je soucasti Ticketu fakturace, pak od okamziku vystaveni faktury je aktivni o
7 v v DY v ’ etreni
pohledavka platby, a to az do okamziku jejiho obdrzeni 2 .
* V pripadé, ze je platba vyrazné zpozdéna po terminu splatnosti, je Klient i opakované —
! / Clasiti
k provedeni platby vyzvan 3 as'.' -
* Po obdrzeni platby je Ticket oznacen jako vyporadany 4 SR CR BG
* Po kompletni kontrole a doplnéni vSech administrativnich nalezitosti je Ticket v EY Reélem’ Redeni
d rCh iVOVé n 5 Testovani Testovani
]
6 VyFeSeni
7 Fakturace
I Uzavent )
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