Priloha ¢. 2

Katalogovy list 002 - Zakladni funkce Service Desk

Kategorie sluzby Operativni sluzba

Kod sluzby ool

Nazev sluzby Zakladni funkce Service Desk

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytnout Objednateli efektivni komunikacni rozhrani se servisnim tymem
Poskytovatele, evidovat stav jeho tiketl a pInéni SLA.

Parametry sluzby

HW / SW /Funkéni celek Rozsah zarucevneho provozu Reaan| c!Oba
sluzby (v minutach)
Vsechny viz Priloha | 8:00 - 17:00 hod. (5 x 9) 30

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato Hardware /Software / funkcni celek)

Kod HW / SW /funkéniho celku Popis
Vsechny viz PFiloha | Infrastruktura STATNI TISKARNA CENIN, statni podnik
Detailni popis

Zadavatel je oprivnénd osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavku pro Feseni Poskytovatelem. Osobou
opravnénou zadavat za Objednatele pozadavky na konzultacni sluzby je zmocnénec pro jednani vécna a technicka.

Servisni_hodiny — casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba 001 — Zakladni funkce SD poskytovana v téchto moznych
parametrech:

e 5x9 =vpracovni den (Po-P3) od 8 do 17 hod.

e 5x 12 =vpracovni den (Po-P3) od 7 do 19 hod.

. 7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod. denné
Reak¢ni doba: reakce na zalozeni pozadavku v pracovnich minutach. Reakci se rozumi registrace pozadavku Zadavatele
do systému SD Poskytovatele v€etné informovani Zadavatele.

Tiket je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavfeni nabyva nékolika stavi:

=  Pozadavek prifazen (Assigned) — pozadavek Zadavatele byl prifazen technikovi, ktery ho zaéne resit;
= Pozadavek v FeSeni (Working in progress) — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
*  PoZadavek v Eekéni (Pending) — nabyva dvou podstavu:
=  ceka se na vyjadreni Zadavatele (Request information),
=  ceka na dodavku tFeti strany (Parts),
=  Pozadavek vyresen (Resolved) — pozadavek byl ze strany Poskytovatele ukoncen,

=  Pozadavek uzavien (Closed) — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatele.

O zméné stavu tiketu je Zadavatele notifikovan e-mailem.
Sluzba obsahuje:
= zalozZeni tiketu:

. na zakladé telefonického hovoru;
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. na zakladé zaslaného e-mailu;
=  nazakladé primého zadani pres webové rozhrani SD Poskytovatele;
=  Fizeni stavu tiketu a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
. notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho tiketu;
= notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyreseni tiketu;
= méreni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli;

= koordinaéni schizky Poskytovatele se zastupci Objednatele pro operativni a rozvojovou optimalizaci
poskytovanych sluzeb.
Rozsah a parametry sluzby

Poskytovatel se zavazuje v ramci této sluzby zajist'ovat zakladni sluzby Service Desk (SD) v ujednané kvalité a objemu pro
definované funkéni celky dle zde uvedené tabulky.

Specifika rozsahu

Konkrétni parametry SD jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich parametri servisnich
sluZeb, specifickych odlisnosti funkénich celkd a poZadavk Objednatele.

Parametry sluzby (Servisni hodiny, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy poZadavki (¢asoveé kritické)
modifikovany navazujicimi servisnimi sluZzbami, zejména pak sluzbou 002 - Re$eni incidentd.

Reakéni doba pro sluzbu 002 Reseni incidenti zahrnuje pFijeti incidentu FeSitelem.

Specificka souéinnost pro sluzbu

Poskytnuti prehledu opravnénych osob Objednatelem Poskytovateli dle potreby.

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méreni jsou souhrnné za
vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

V ramci sluzby jsou poskytovany reporty:

=  report za sledované obdobi (mésic);

= detailni report reseni konkrétniho tiketu na vyzadani Objednatele.
Reporty obsahuiji:

= report poftu poZadavky;

= report poctu pozadavku dle typu sluzby a dle funkénich celkd;

= report dodrZeni SLA parametrt jednotlivych poskytovanych sluzeb.
Omezeni sluzby
Sluzba je poskytovana na SW / HW / funkéni celky dle tabulky Parametry sluzby.
Cena
viz Smlouva
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