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Zadani Interim projektu

Nazev projektu
Navrh a implementace procesu trvalého zlepSovani sluzby Technicka podpora zakaznikiim

Popis projektu/problém

Spolecnost ALC poskytuje svym zakaznikim technickou podporu vztahujici se k dodavanym softwarovym

feSenim. Technicka podpora je poskytovdna telefonicky a prostfednictvim elektronické posty. Spole¢nost
citi potfebu zavést interni proces trvalého zlepSovani této sluzby zalozeny na pravidelném vyhodnocovani
kvality a efektivity sluzby a implementaci ndpravnych opatfeni.

Cile projektu

Navrhnout a implementovat proces trvalého zlepsovani sluzby Technicka podpora.

Hlavni vystupy projektu

® Analyza soucasné sluzby Technicka podpora.

e Navrh novych SLA a metrik (KPI) pro méreni kvality a efektivity sluzby.

e Navrh manaZerskych vystupt pro sledovani KPI a jejich pfipadna realizace na MS SQL Reporting
Services.

Typicka napln prace
* Analyza dokumentace a chodu stavajici sluzby Technicka podpora.
e Jednani s pracovniky technické podpory.
e 7Zjistovani zpétné vazby od zakaznikl (napt. telefonicky, e-mailem, dotaznik na webu).
e Navrh zmén v chodu sluzby, v SLA, KPI, ve vzoru servisni smlouvy se zakazniky apod.
e Navrh manazerskych vystupl a jejich realizace.
e Urceni Uzkych mist a ndvrh napravnych opatfeni.
e Sledovani dopadu zmén a vyhodnoceni zlepseni.

O firme

Spolecnost ALC, spol. s r.o. se zamértuje na vyvoj vlastnich softwarovych rfeseni postavenych na
technologiich a platformach spolec¢nosti Microsoft. Kromé vyvoje informacnich systém poskytuje ALC
komplexni sluzby spojené s prodejem, nasazenim a podporou téchto systémd.

StéZejni produkty spolecnosti tvoti informacni systémy pro oddéleni spravy informacnich a komunikaénich
technologii (ICT): ALVAO Asset Management a ALVAO Helpdesk, které pouZiva vice nez 500 zakaznikl v
Ceské a Slovenské republice. Spole¢nost ma statut Microsoft Gold Certified Partner. V sou¢asné dobé
zaméstnava 10 osob.

Garant za ALC: Ing, Roman Jezdik, jezdik@alc.cz, tel. 604 927 690



