Priloha €.1 - Technicka specifikace Sluzeb

(Vymezeni urovni podpory)

Odpovédnost *
Oblast / Cinnost Cetnost
MF Dodavatel

0. uroven podpory

Komunikovani s koncovym uzZivatelem Pribézné na denni bazi 0 --
ZaloZeni servisniho hlaseni od koncového uZivatele Pribézné na denni bazi 0] --
Vyzadani/doplnéni informaci od koncového uZivatele Pribézné na denni bazi 0] --
Ptirazeni servisniho hlaseni k fesitelské skupiné Pribézné na denni bazi 0] --
Eskalovani feseni Pribézné na denni bazi 0] --
Reseni zakladnich technickych problémd (HTTP adresy, prohlizec) Pribézné na denni bazi 0 --
Reseni problému s prihlasovénim Pribézné na denni bazi 0] --
Reseni uZivatelskych probléma se zakladnim ovladanim aplikace Pribézné na denni bazi 0] --
Reseni problém( popsanych v FAQ Pribézné na denni bazi 0] --
Uzavirdni servisnich hlaseni Pribézné na denni bazi 0] --
1. uroven podpory

Prijeti/vraceni servisniho hlaseni k feseni Pribézné na denni bazi P P
Simulovani problému z pfedaného servisniho hlaseni Pribézné na denni bazi P P
Dokumentovani popsaného problému Pribézné na denni bazi P P
Vyzadani pfipadnych doplnujicich informaci od 0. Urovné podpory, pfipadné od uZivatele Pribézné na denni bazi P P
Zakladani servisnich hlaseni na vyssi Uroven podpory pro chybova hlaseni z aplika¢nich log( Pribézné na denni bazi P P
Pravidelné kontrolovani stavu Cerpani licenci Pribézné na denni bazi P P
Kontrolovani a obnovovani platnosti certifikata Pribézné na denni bazi P P
Reseni jednoduchych uzivatelskych problémd s aplikaci Pribézné na denni bazi P P
Konzultovani feSeni servisnich hlaseni s vyssi irovni podpory nebo metodiky Pribézné na denni bazi P P
Pfehodnoceni kategorizace servisniho hlaseni Pribézné na denni bazi P P
Ptirazeni servisniho hlaseni na fesitele vyssi irovné podpory Pribézné na denni bazi P P
Identifikovani opakujicich se problému a jejich zafazeni do FAQ Pribézné na denni bazi P P
Pribézné kontrolovani stavu feSeni servisniho hlaseni Pribézné na denni bazi P P
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Odpovédnost *
Oblast / Cinnost Cetnost
MF Dodavatel

Eskalovani servisniho hlaseni Pribézné na denni bazi P P
Pozastaveni servisniho hlaseni s uvedenim dlvodu pozastaveni Pribézné na denni bazi P P
Sestavovani dennich, tydennich a mésicnich reportu servisnich laseni dle kategorie a stavu Pribézné na denni bazi P P
Reseni metodickych problém0 a dotaz Pribézné na denni bazi P P
Registrovani uzivatell (sprava registracniho formulare, sprava Agendy uZivatell, kontrola stavu registrace, dodatecné e Lo

Pribézné na denni bazi P P
registrace)
Spravovani pracovnich stanic a tiskaren pro provoz IISSP Pribézné na denni bazi P
Vytvareni jednoduchych reportl nastroji SAP Pribézné na denni bazi P P
2. troven podpory
Reseni servisnich lagenf pfirazenych z nizii Grovné podpory Pribézné na denni bazi S 0
Dokumentovani feseni servisniho hlaseni a aktualizace FAQ Pribézné na denni bazi S 0]
Konzultovani pfi feSeni servisniho hlaseni s nizsi Grovni podpory Pribézné na denni bazi S 0]
Sestavovani pracovnich postup(l a ndvodu pro nizsi urovné podpory Pribézné na denni bazi S 0
Komunikovani s metodiky pro definovani feseni a pfipadnych Uprav aplikaci Pribézné na denni bazi S 0
Pfedani servisniho hlaseni k analyze, zafixovani a otestovani feSeni na vyssi Uroven podpory Pribézné na denni bazi S 0
Zajisténi metodické podpory Pribézné na denni bazi S 0]
3. uroven podpory
Analyzovani a feSeni pfirazenych servisnich hlaseni Pribézné na denni bazi S 0]
Konzultovani pfi feSeni servisniho hlaseni s nizsi Grovni podpory Pribézné na denni bazi S 0]
Upravovani aplikaci na zdkladé analyzy Pribézné na denni bazi S 0
Otestovani Uprav Pribézné na denni bazi S 0]
Analyzovani a feSeni ptifazeného servisniho hlaseni Pribézné na denni bazi S 0]
Zprosttedkovani podpory SAP u SAP AG ve Walldorfu Pribézné na denni bazi S 0

Tab 1.4 - Cinnosti Grovni podpory
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