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Veřejná zakázka:
„Elektronická spisová služba Královéhradeckého kraje“
Dílčí část:
  B Dodávka a implementace hostované elektronické spisové služby Královéhradeckého kraje


Příloha č. 6 – Podmínky poskytování služby HelpDesk a Hot-line
Portál Helpdesk je softwarová aplikace přístupná prostřednictvím webového prohlížeče, nezávisle na operačním systému, bez nutnosti jakékoliv instalace na klientské stanici.

Slouží pro potřeby řešení vzájemné komunikace kontaktních osob objednatele a zaměstnanců organizací s kontaktními pracovníky zhotovitele.  Zaměstnanci organizací a objednatele budou zadávat požadavky do HelpDesku a tyto požadavky budou řešeny zaměstnanci zhotovitele.
HelpDesk je určen zejména k evidenci a řízení komunikace:

· hlášení veškerých závad aplikace a problémů s aplikací
· žádost o servisní zásah, apod.

· zadávání požadavků na rozšíření funkčnosti produktů

· zadávání dotazů a požadavků na konzultace k lepšímu využití aplikace
· zadávání ostatních požadavků

· zadávání námětů a připomínek

Zhotovitel je povinen umožnit objednateli prohlížení zadaných požadavků a doplňování vlastních komentářů k nim. Prohlížení musí být umožněno po celou dobu od zahájení zkušebního provozu. Dále je zhotovitel povinen objednateli umožnit filtrování, řazení, seskupování požadavků a tvorbu statistických výstupů z HelpDesku minimálně podle těchto kritérií:

· zadávající organizace

· reakční doba (datum a čas zadání požadavku, datum a čas reakce)

· počet hlášených problémů

· kategorie vady

· typ požadavku

· období (měsíc, rok)

HelpDesk musí umožňovat export dat, včetně obsahu požadavku a způsobu vyřešení. Tato funkcionalita bude zhotovitelem poskytována bezúplatně pouze na vyžádání objednatele, minimálně však jednou ročně, vždy k okamžiku ukončení období, za které bude fakturována technická podpora.
Telefonní linka Hot-line je služba telefonické podpory, která je přístupná kontaktním osobám objednatele a zaměstnancům organizací  a je určena zejména pro online  řešení technických problémů s aplikací, poradenství a konzultace.

Služba Hot-line bude provozována v pracovních dnech v době od 8:00 do 16:00.

Veškerá komunikace v rámci služeb HelpDesk a Hot-line bude poskytována v českém jazyce.
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Projekt „I. a VI. Technologické centrum a elektronická spisová služba Královéhradeckého kraje“, 
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