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Katalogovy list podpory L1

Sluzba: Poskytovani podpory L1 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy
Kratky Sluzba je poskytovana pro pilotni provoz IS eSel, provozovaného v prostiedi
popis: a na infrastruktufe Objednatele.

Obsahem sluzby je

e Zaijisténi podpory L1 urovné pro celé feSeni eSeL v rozsahu jednoho
FTE

e Reseniincident a pozadavkd urovné L1 podpory IS eSelL dle
definovanych kategorii incidentu a pozadavku a definovanych |hat
a zabezpeceni provozu IS.

Provozni doba poskytované sluzby je v rezimu 8x5 s dostupnosti 98%.

Parametry . L L . e
sluzby: Sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze

¢.1.

TFida Jednotka Jedn. cena *
Cena: o

Podpora L1 eSelL Sluzba podpory z@meske

*) Ceny budou do tabulky doplnény, po podpisu Smiouvy.
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1 Popis sluzby

Katalogovy list “Poskytovani podpory L1 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy”
specifikuje rozsah a podminky poskytovani sluzeb podpory prvni urovné (L1) pro feSeni IS
eSeL vramci pilotniho provozu. Tato sluzba zahrnuje prvni Urovefn provozni podpory
a podpory koncového uzivatele a feSeni souvisejicich incidentll a pozadavkl za pouziti
odpovidajici nastrojové podpory v podobé jednotného feSeni ServiceDesku.

Incidentem se rozumi jakékoliv neplanované preruSeni sluzby nebo snizeni jeji kvality.
Konkrétnim pfikladem incidentu maze byt napfiklad chyba pfi pfihlaseni uzivatele do IS eSelL,
chyba v prabéhu zpracovani navrhu predpisu, dlouha odezva pfi nacitani formulare / stranky,
Spatné formatovani vystupu editoru e-Legislativy apod.

Pozadavkem se pak rozumi formaini poZzadavek uzivatele na néco, co ma byt poskytnuto —
napf. pozadavek na informaci nebo radu pfi pouzivani IS eSelL (jak provedu urcity ukon
v aplikaci), poZzadavek na pomoc pfi obnoveni hesla apod.

Proces, ktery odpovida za spravu zivotniho cyklu v§ech incidentl se nazyva Sprava incidentu
(angl. Incident management) a zajistuje, aby normalni provoz sluzby byl obnoven tak rychle,
jak je to mozné, tj. primarnim cilem procesu je odstranéni chyby v co mozna nejkrat§im
terminu. V pfipadé pozadavkl proces jejich spravy nazyvame PInéni pozadavkd (angl.
Request fulfiiment) a jelikoz se nejedna o nalezy, v jejichz dlasledku dochazi k preruseni
sluzby, nebyva jejich fedeni z pohledu rychlosti tak vyznamné. Tento pfedpoklad vdak nemusi
byt dpIné platny v dobé pfed a pfi zavadéni IS eSeL do produkéniho provozu, protoze zejména
v pribéhu tohoto obdobi bude nutna co mozna nejkratsi interakce s uzivatelem v pfipadé
pozadavkUl o radu, protoze jejich poCet bude pravdépodobné Fadové vyssi.

1.1 Koncepce podpory

Zakladnim ucCelem L1 podpory je identifikovat, adresovat a odstraniovat nalezy (incidenty
a pozadavky) hlaSené koncovymi uZivateli IS, které mohou mit dopad na sluzby a nasledné
i dopad na provozni a obchodni procesy organizace Objednatele.

Na nasledujicim obrazku je znazornéna obecna koncepce podpory pro fedeni eSel na vSech
urovnich, tj. L1 — L4.
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HelpDesk

SDL2 - ,Koordindtor NAKIT/OCIS”

Metodicka Aplikacni

5DL2 - ,Koordindtor OSR"

e Podpora L1 (HelpDesk)
o UZivatelska podpora

Pro pilotni provoz eSel bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5
UzZivatelé mohou vyuzit nasledujici kanaly pro kontaktovani podpory:
o telefonicka hotline
e zaslani incidentu / pozadavku formou e-mailu, ktery se
automaticky transformuje do tiketu v ServiceDesk systému
e web rozhrani ServiceDesk nastroje pro zaloZeni incidentu /
pozadavku
Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlaSené
incidenty a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich fesSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dalSi urovné podpory.

o Provozni podpora

e Podpora L2

Pro pilotni provoz eSeL bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5

Incidenty budou primarné pfebirany z monitorovaciho systému IS eSelL
a z bezpecnostniho dohledu DCeGOV

Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlaSené
incidenty a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich feSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dalSi urovné podpory.

o Jerozdélena na uroven aplikaéni, technologickou a metodickou

e Podpora L3
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o Podpora je poskytovana spolecnosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu detailni navrh.
e Podpora L4
o Podpora je poskytovana spolecnosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu detailni navrh.

Predmétem tohoto katalogového listu (KL) je pouze poskytovani L1 podpory.

1.2 Princip poptavané sluzby

Hlavnim ukolem poskytované sluzby je zabezpeceni L1 podpory IS eSeL, tedy zajisténi sbéru,
kategorizace, tfidéni, feSeni a pfedavani incidentl a pozadavk( hlasenych koncovymi uzivateli
na dalSi urovné podpory. Primarné se jedna o nalezy identifikované uzivatelem pfi pouzivani
systému eSelL.

Obsahem sluzby je:

e TfeSeni incidentl L1 urovné (vCetné evidence, kontroly, pfedavani na dal$i urovné
podpory apod.) identifikovanych uZivateli pfi provozu systému eSelL dle definovanych
kategorii incident( a definovanych lhat

e TfeSeni incidentl L1 urovné (vCetné evidence, kontroly, pfedavani na dal§i urovné
podpory apod.) identifikovanych provoznim monitoringem systému eSelL dle
definovanych kategorii incidentt a definovanych lhat

e feSeni incidentd L1 urovné (vCetné evidence, kontroly, pfedavani na dalSi urovné
podpory apod.) pfedanych bezpednostnim monitoringem systému eSelL zajisténym
prostfednictvim DC eGov dle definovanych kategorii incidentt a definovanych |hat

e feSeni pozadavku L1 drovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dalSi urovné
podpory apod.) identifikovanych uzivateli pfi provozu systému eSeL dle definovanych
kategorii pozadavku a definovanych Ihut

e kontrola pInéni SLA parametrd a eskalace pfi poruseni garantovanych hodnot
poskytované sluzby

o tvorba sestav / reportl tykajici se realizace procesu poskytovani uzivatelské a provozni
podpory

e sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze €. 1

Pfedpokladem provozovani sluzby je funkéni provoz nastroje ServiceDesku Poskytovatele
(s omezenim na 500 uzivatel() a zajisténi jeho spravy / podpory provozu v rozsahu:
o fizeni a podpory procesl
o konfigurace workflow pro jednotlivé procesy
o vytvoreni a udrzba fesSitelskych skupin
o schvalovani v feSitelskych skupinach bude provadét povéfena osoba(y) MV —
Odbor centralnich informacnich systému a legislativni odbor MV.

Detailni popis €innosti realizovanych v ramci poskytované sluzby je uveden v nasledujici
tabulce.

Periodizace | Nazev Popis

Prabézné Podpora eSeL + Podpora prvni trovné (L1) koncovych uZivateld pfi
pouzivani eSeL prostfednictvim telefonického kanalu
a ServiceDesk nastroje

Stranka 5z 14



Katalogovy list podpory L1 pro Pilotni provoz

PFijem incidentt a pozadavku (tiketl) ze strany
koncovych uzivatelu

PFijem tiketu ze strany provozniho dohledu systému
IS eSelL a bezpelnostniho dohledu DCeGOV
Zadani tiketl do ServiceDesk nastroje

Shromazdéni a doplnéni relevantnich informaci pro
feSeni nahlasenych tiketd v€etné komunikace

s koncovym uzivatelem

Klasifikace tiketu

Zakladni analyza tiketu pro identifikaci predmétné
oblasti (incident vs. Pozadavek, resp. Technologicka,
aplika¢ni nebo metodicka oblast) a identifikace pficiny
problému

Poskytovani zakladni konzultaéni a poradenské
¢innosti koncovym uzivatel(im

Reseni zadanych tiketl

Vyuzivani postupu pro fesSeni incidentl a pozadavku
(znalostni baze)

Spoluprace s dalSimi oblastmi podpory eSelL,
zejména predavani tiketd k feSeni na odpovidajici L2
urovné podpory

Eskalace na vysSi uroven podpory

Prabézna udrzba a sprava znalostni baze véetné
pInéni znalostni baze relevantnimi informacemi pro
vyuziti jednotlivymi skupinami uzivatelt / rolemi
(minimalné na urovni uzivatel, feSitel)

Kontrola a poskytovani zpétné vazby odpovédnym
osobam pfi pFipravé podkladl pro realizaci prvni
urovné podpory (znalostni baze, navody,
dokumentace apod.)

Na vyzadani | Podpora eSelL
(minimalné 1x
meésicné)

Zajisténi spoluprace pfi pfipravé a tvorba sestav /
reportU tykajici se realizace procesu poskytovani
podpory koncovym uZzivatelim

Reseni incidentti a

Reseni poruch, zaji$téni servisu, zajisténi

podpofie sluzeb

pozadavk( potfebnych eskalaci incidentu
ReSeni pozadavku pfipadné zajisténi potfebnych
eskalaci pozadavki

Soudinnost pFi Soucinnost v ramci procesu ,Projektového fizeni*

souvisejicich s navrhem zmén v infrastruktufe MV
a potencialnim dopadem do funké&nich, integraénich
a procesnich oblasti eSel

Jako monitorovaci nastroj bude vyuzit Nagios, ktery je soucCéasti dodavky feSeni eSelL.
Monitoring Nagios bude vyuzit jak MV OCIS na dohledovém centru, tak servisnim partnerem
pro ucely realizace podpory na urovni L1 az L4. Vysledky jednotlivych oblasti méFeni musi byt
konsolidovany a pfedany do ServiceDesku k dalSimu FeSeni odpovédnymi FeSitelskymi
skupinami. Vysledky méfeni musi byt zpfistupnény ve formé reportu.
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1.3 Ostatni

Provoz sluzby je procesné fizen nasledujicimi procesy, jejichz vykonavani je zajiSténé i v ramci
SD nastroje:

sprava incidentu (incident management — [M)

plnéni pozadavku (request fulfilment — RF)

fizeni zmén (change management — ChM)

fizeni nasazeni (release and deployment management — RDM)

Pro jednotlivé procesy existuje kalendar s pfehledem pravidelnych servisnich oken (profylaxe
systému) a mimoradnych servisnich oken (napf. nasazeni bezp. Fixll, nasazeni novych verzi
vV ramci procesu fizeni zmén a fizeni nasazeni) dostupny pro pracovniky L1 podpory.

Vykonavani téchto procesu je soucasti této sluzby a odména za jejich vykon je zahrnuta v cené
za tuto sluzbu.
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2 Matice zodpovédnosti

Matice zodpovédnosti upfesnuje zodpovédnost za urdité aktivity v ramci sluzby ,Poskytovani
podpory L1 arovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy®.

Legenda RACI matice:

R = Zodpovida za provedeni
A = Zodpovida za rozhodnuti
C = Musi byt konzultovano

| = Musi byt informovan

Cinnost Objednatel | Poskytovatel
Definice rozsahu ¢innosti L1 podpory AR |
Zajisténi nastrojové a znalostni podpory pro vykonavani
" . | AR
¢innosti L1 podpory
Komunikace s koncovymi uzivateli AR
Telefonicka podpora pro uzivatele AR
Zalozeni incidentu v ServiceDesk nastroji AR
Pfidélovani incidentu na feSitele, feSitelské skupiny a urovné
AR

L2 a L3 podpory
Pokryti eskalaéni procedury v ServiceDesku | AR
Uzavirani incidentd L1 a informovani koncovych uzivatell AR
Kontrola a spoluprace na udrzbé dokumentace | AR
Reseni jednoduchych / znadmych technickych incidentl a A R
pozadavk ’
Reseni jednoduchych / znamych uzivatelskych incidentd AR
Reseni jednoduchych / znamych aplikagnich (systémovych) A R
incident(l a pozadavku ’
Udrzba a sprava znalostni baze | AR
Vykonavani €innosti L1 podpory v ramci technickych roli

ServiceDesk administrator R

Specialista uzivatelské podpory R
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3 Kvalitativni parametry sluzby

3.1 Spoletné parametry a pravidla pro KPS

3.1.1 Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a PIna provozni doba pro pfislusnou tfidu sluzby jsou definované
nasledujici tabulkou:

. . Celkova provozni doba | PIna provozni doba
Trida sluzeb L .
(Service time) (Support time)
UZivatelska podpora 24x7 8x5
eSelL
Provozni podpora 24x7 8x5
eSelL

Celkova provozni doba a Plna provozni doba

Celkova provozni doba (Service time) pfedstavuje dobu, po kterou je provozovan systém
eSelL. Celkova provozni doba je poskytovana v ¢ase 00:00 — 24:00. Do této doby se
nezapocitavaji servisni okna / planované odstavky systému. Proti produkénimu provozu je
v ramci pilotniho provozu snizena poZzadovana dostupnost systému eSelL na 98%.

PIna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po kterou je poskytovana sluzba L1
podpory Poskytovatelem.

PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 9:00 — 17:00 pro uzivatelskou podporu.
PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 9:00 — 17:00 pro provozni podporu.

3.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby ,Poskytovani podpory L1 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-
Legislativy“ je rozhrani jednotného kontaktniho mista HelpDesku.

3.1.3 Méfeni

Méfeni Popis

Metoda méfeni Vyhodnoceni plnéni doby odezvy a doby odstranéni incidentt /
pozadavkl zadanych do ServiceDesk nastroje.

Pfipadné dle objektivniho prokazani Poskytovatelem nebo
Objednatelem.
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Méreni Popis
Casové Kontrolni bod 1: Zadatek incidentu: Casova znacka hlaseni
vymezeni v ServiceDesku. V pfipadé, Ze Vypadek zalne pred

a pokraCuje po zacatku Celkové provozni doby, za
zacCatek Vypadku se povazuje zaCatek Celkové provozni
doby.

Kontrolni bod 2: Konec incidentu: Uzaviené hlaSeni v ServiceDesku.
V pfipadé, ze Vypadek konéi po konci Celkové provozni
doby, je za konec Vypadku povazovany konec Celkové
provozni doby.

Prostorové Méfeni se vykonava v misté dodani

vymezeni

Casovy interval Kazdy KPS (kvalitativni parametry sluzby) se méfi a reportuje zvlast za
kazdy mésic roku. Vyhodnoceni se provadi na mésicni bazi.

SLA jednotka Nejmensi jednotkou méfeni tohoto parametru je maximalni doby odezvy,

resp. maximaini doba odstranéni incidentu a maximalni doba pFevzeti
pozadavku. Souhrnnou SLA jednotkou je dostupnost sluzby jako celku
(parametr se méfi a vyhodnocuje nad sluzbou).

3.2 Dostupnost SLA jednotky

3.2.1 Pozadavky

Dostupnost je definovana a reportovana pro kazdou SLA jednotku, provozovanou v ramci této
sluzby.

Vypadek je jakykoliv vypadek, jehoZz délka a doba nebyla pfedem pisemné schvalena
Objednatelem.

Dostupnost se pocita jako procentualni podil €asu, ve kterém je SLA jednotka dostupna oproti
Celkové provozni dobé.

3.2.2 Prahové hodnoty

DOSTUPNOST
- . Zelena Cervena
Trida sluzeb
(Green) (Red)
Podpora eSeL A = 98% A <98%

3.3 Maximalni doba odezvy a odstranéni incidentu

3.3.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Poskytovatel povinen zajistit pozadované parametry pro
maximalni dobu odezvy a maximaini dobu pro feSeni incidentu.

Doba Vypadku je doba skute¢ného (zméfeného) Vypadku.
VSechny funkce SLA jednotky musi byt dostupné na konci Doby Vypadku.
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3.3.2 Prahové hodnoty

Maximalni doba odezv Maximalni doba
Kategorie incidentu Y| odstranéni incidentu
[v hod]
[v hod]
Kriticky 2 12
Nekriticky 12 58
Provozni / operativni udalost 24 480

Hodnoty Maximalni doba odezvy a Maximalni doba odstranéni incidentu na sebe vzajemné
navazuji. Hodnota Maximalni doba odstranéni incidentu zacina plynout po formalnim pfijeti
pozadavku, tedy skute¢nou odezvou.

3.4 Maximalni doba prevzeti pozadavku

34.1

Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Poskytovatel povinen zajistit pozadované parametry pro
maximalni dobu prevzeti poZzadavku.

3.4.2 Prahové hodnoty
Maximalni doba pr ti
Kategorie pozadavku axima’ni doba prevzetl
[v hod]
Standardni pozadavek 24
Pozadavek o informace 40

4 Predpoklady Sluzby

Uvodni zagkoleni obsluhy L1

Provedeni naplanovani a nasazeni sluzeb vztahujici se k ServiceDesku a jednotlivym
urovnim podpory. Je popsano v samotném KL.

Pristup do dohledového nastroje — upraveny pohled pro L1 podporu

Nové komponenty nebo vyznamné zmeény systému eSel, které mohou mit vliv na
poskytovani sluzby L1 podpory musi byt Poskytovatelem akceptovany pred pouZzitim
SLA

Zabezpeceni navazujicich a souvisejicich urovni a oblasti podpory L2 — L4

Pristup do znalostni baze feSeni

Zajisténa podpora (maintenance) od vyrobcu HW a SW

Zabezpeceni ServiceDesk pro zajisténi nastrojové podpory jednotného kontaktniho
mista podpory.

Soucinnost odpovédnych fesitelskych skupin (napf. SDL2 — Koordinatofi NAKIT/OCIS)
pfi procesu pfedavani / eskalace incidentl a pozadavki mezi jednotlivymi drovnémi
podpory.
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5 Vyjimky Sluzby

e QOdstavky zpusobené nedostupnosti datovych center &i jinych infrastrukturnich
soucasti, které jsou mimo odpovédnost Poskytovatele jsou vylouceny z tohoto SLA
o Odstavkova okna nejsou povazovana za Vypadky a nejsou zapocitdvana do SLA

Dostupnosti sluzby

o Cas pro obnovu dat ze zalohy neni povazovan za Vypadek v ptipadé, kdy je obnova
vyzadana Objednatelem a zaroven ddvodem k obnové neni pochybeni ¢i nedodrzeni
kvality sluzby na strané& Poskytovatele.

6 Reportovani

Report sluzby je dodavan na mésicnim zakladé.

SLA dokument

Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se vztahuje tento

Polozka

Vysvétleni

Identifikace sluzby

Jednoznacné dohodnuté oznacéeni kontejneru.

Servisni tfida

Kvalitativni tfida dle tohoto SLA

SLA parametr Servisni tfidy

Parametry tfidy dle tohoto SLA

SLA prahova hodnota RG

Prahova hodnota parametru je oznaceni sluzby za
urgité obdobi urgitou ,barvou* RG (Red/Cervena,
Green/Zelena), na zakladé které bude nebo
nebude aplikovana jednotliva smluvni pokuta.

Hodnota — aktualni mésic

Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
stavajici mésic

Hodnota — mésic-1

Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
pfedchozi mésic

Hodnota — mésic-2

Hodnota parametru v % a odpovidajici RG dva
meésice zpét

Prahova hodnota maximalni doba

odezvy

Prahova hodnota parametru

Hodnota — aktualni mésic

Hodnota parametru pro zadané incidenty (spinéno
/ nesplnéno)

Prahova hodnota maximalni doba pro
feSeni incidentu

Prahova hodnota parametru

Hodnota — aktualni mésic

Hodnota parametru pro zadané incidenty (spinéno
/ nesplnéno)

Kreditace aktualni
mésic

Informace, zda se na sluzbu v dany mésic uplatni
smluvni pokuta ¢&i nikoliv

Komentar
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7 Systém kreditace

Princip aplikace smluvni pokuty za nedodrzeni parametr(i sluzby se uruje podle ustanoveni
odpovidajicich ¢lankt Smlouvy s Implementatorem feSeni eSeL.

V ramci Smlouvy na realizaci podpory pro pilotni provoz eSel jsou definovany smluvni pokuty
za nedodrzeni smluvnich parametri poskytovanych sluzeb.

8 Predcasné ukonceni sluzby

PredCasné ukonceni sluzby v dusledku pred€asného ukon&eni celého smluvniho vztahu mezi
Poskytovatelem a Objednatelem neni definovano v ramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé
mezi Poskytovatelem a Objednatelem).

Sluzba popsana timto katalogovym listem nema specialni podminky tykajici se pfed€asného
ukonceni.
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S Pri

oha 1 — Definice roli

9.1 Technickeé role a ¢innosti

9.11

ServiceDesk administrator

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost nastroje ServiceDesk.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

9.1.2

Instalace, konfigurace a administrace nastroje ServiceDesk

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrt
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplika¢nich logu

kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani bezpec¢nostnich zaplat, planovani
odstavek, aplikace nutnych zaplat

administrace sytému ServiceDesk, véetné fizeni ucéta (vytvareni, ruseni)

Specialista uZivatelské podpory

Predpokladem pro vykonavani této role je zakladni znalost systému eSelL a odpovidajici
dokumentace nutné pro znalost Cinnosti souvisejicich s poskytnutim zakladni podpory
koncovému uzivateli. Pracovnik uZivatelské podpory musi mit schopnost analyzovat
jednoduché problémy, proveést zakladni diagnostiku a ovéfeni dostupnosti jednotlivych vrstev
infrastruktury (sitova, operacni, vizualizacni, aplikaCni atd.) a feSit zakladni uzZivatelské
problémy (typicky zapomenuti hesla, pfihladeni do IS, kontrola opravnéni, zakladni ovladani
aplikace apod.) pfipadné ovéfovat nastaveni SW a HW koncového uzivatele.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

feSeni incidentl a pozadavkud v ramci L1 podpory feSeni eSelL a vyuzivani postupt pro
jejich feSeni vychazejici ze znalostni baze, dokumentace a navodu

zajisténi komunikace s koncovymi uzivateli (telefonicky, prostfednictvim ServiceDesk
nastroje)

zalozeni incidentu a pozadavku v ServiceDesk nastroji

ovérovani validity zadanych incidentl a pozadavku s koncovymi uzivateli
shromazdéni a doplnéni relevantnich informaci pro feSeni nahlasenych tiketa
provedeni zakladni analyza tiketu pro identifikaci pfedmétné oblasti (incident vs.
pozadavek, resp. technologicka, aplikacni nebo metodicka oblast) a identifikace pfi€iny
problému

pfidélovani incidentu na konkrétni feSitele, feSitelské skupiny a odpovidajici urovné L2
podpory

realizace eskalacni procedury v ServiceDesku

uzavirani incidentt L1 a informovani koncovych uZivatell

vedeni dokumentace popsanych problémd v ServiceDesku véetné kontroly
a aktualizace dokumentace a postupu pro realizaci L1 podpory

feSeni jednoduchych / znamych technickych incidentd a poZzadavku

feSeni jednoduchych / znamych uzivatelskych incidentl

feSeni jednoduchych / znamych aplikacnich (systémovych) incidentt a pozadavku
zpracovani sestav a reportl ¢innosti L1 podpory

poskytnuti zpétné vazby procesnim manazeriim




